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korttidsanställda och vilka nyckelfaktorer som kan vara viktiga i butiksledningens 
motivationsskapande hos korttidsanställda med kundkontakt i butik.  
Metod: Ett abduktivt arbetsätt samt en kvalitativ metod med kvalitativa djupintervjuer med 
nio korttidsanställda och fyra butikschefer.  
Slutsatser: Utifrån vår undersökning har vi kommit fram till tre kategorier med 
övergripande motivationsproblem inom vilka det i sin tur finns fler specifika problem som 
skapas hos korttidsanställda:  
1. Gruppgemenskapsproblem: Denna kategori består av korttidsanställdas svårigheter att 
trivas på arbetsplatsen, upplevd ojämställdhet och brist på uppskattning från 
arbetsgruppen. 
2. Kommunikationsproblem: Dessa problem presenterar sig i att korttidsanställda känner 
osäkerhet kring antalet arbetstimmar och att de inte uppdateras om förändringar som 
sker inom organisationen och butiken, samt att de inte får några direktiv angående 
servicemötet. Kommunikationen kring företagets mål är också ett problem som visats 
då korttidsanställda primärt arbetar efter egna mål. 
3. Kunskapsproblem: Korttidsanställda tenderar att uppleva att de inte har tillräcklig 
kunskap för att vara i butik då de inte utbildas inom produktutbud, service och 
kundbemötande. De upplevde också att de inte kände till så mycket om företagets 
bakgrund och historik vilket gjorde att det skapades osäkerhet. 
Dessa motivationsproblem kan sedan delas in i två olika kategorier av handlingar som butiker 
med korttidsanställda kan använda sig av, nämligen introduktionsarbete och kontinuerligt 
arbete. Introduktionsarbete involverar arbete som kan tas tag i vid anställningens början då 
korttidsanställda får veta anställningsvillkoren, arbetsmetoder, utbildas i produkt och 
serviceutbud, samt introduceras i företagets bakgrund och historia. Det kontinuerliga arbetet 
involverar att jobba med gruppgemenskap och jämställdhet, uppskattning och värdeskapande 
och uppskattningsarbete, uppdateringskommunikation och uppföljningsarbete av 
introduktionsarbetet. Utifrån Maslows behovstrappa kunde sedan en prioritetsordning 
definieras, men som inte nödvändigtvis måste användas då butikers specifika situation 
påverkar teorins appliceringsmöjligheter. 
Förord – Från oss till er 
Vi skulle innan Ni påbörjar Er läsning vilja passa på att tacka de människor som varit med 
och bidragit till det Ni nu har i er hand. Utan er hjälp hade det här varit en svårare och 
jobbigare process.  
 
Vi vill börja med att tacka alla korttidsanställda och butikschefer som ställt upp på intervjuer 
och bidragit med mycket kunskap, information och vettiga tankar. Att ni valde att avvara er 
tid för vår skull är något som vi uppskattar väldigt mycket! 
 
Vi vill även rikta ett stort tack till våra handledare Carl Hellberg och Birgitta Olsson som 
väglett oss genom arbetet med uppsatsen och försett oss med tips, konstruktiv kritik och goda 
råd.  
 
Vi vill önska Er en trevlig läsning och vi hoppas att Ni finner vårt ämne och resultat lika 
intressant och givande som vi gjort. 
 
Caroline Danielsson, Joakim Hyllén och Oskar Olafsson, Helsingborg 15 juni 2012 
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1. Inledning 
När jag först steg genom dörrarna var jag riktigt nyfiken på vad företaget hade att erbjuda 
mig. Jag kände mig riktigt motiverad och sugen på att skaffa mig både arbetslivserfarenhet 
och att tjäna pengar till en bättre vardag. När jag sedan påbörjade min korttidsanställning hos 
företaget och skulle ta steget in i butiksarbetet så var det mycket som gick fel. Jag kunde 
ingenting om deras produkter och jag visste inte vilka värderingar eller vilken historik som 
företaget grundade sig i. Detta visade sig sedan ännu tydligare när jag började hantera kunder 
och helt och hållet fick gå på mina egna serviceerfarenheter, vilka inte var särskilt stora. Jag 
kände att behandlingen från företaget var udda, detta var något som skapade stor osäkerhet 
hos mig.  
 
Efterhand som tiden gick upplevde jag att företaget hanterade mig alltmer opassande. Det 
fanns folk i arbetsgruppen som knappt visste vem jag var. Jag fick inget större ansvar utan 
stod bara i butiken och försökte hantera kunder som blev mer och mer irriterade över att jag 
inte kunde erbjuda de den hjälp de behövde.  
 
Till slut slutade jag bry mig. Motivationen var nere i botten och det kändes som att jag bara 
väntade på att anställningen skulle nå sitt slut. Det som jag från början såg som en stor chans 
att komma ut i arbetslivet och steget in i en ny fas i livet slutade i katastrof. Det kändes som 
att företaget såg mig som en reservplan att kalla in när det krisade. Jag kände mig inte 
värdesatt för fem öre.  
 
Där dök upp en fråga i mitt huvud en bit in anställningsperioden som sedan följde med mig 
hela vägen tills jag lämnade företaget: ”Vill ni ha mig eller inte?”. * 
 
 
 
 
 
 
* Detta är en fiktiv berättelse baserad på delar de från intervjuer med korttidsanställda som legat som grund till 
vårt empiriska material.   
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1.1 Problembakgrund 
I Sverige förekommer det idag, år 2012, främst tre typer av anställningsformer. Dessa är 
tidsbegränsad anställning, tillsvidareanställning, och provanställning. Tidsbegränsad 
anställning, eller korttidsanställning, innebär att en person anställs under en begränsad period, 
där ett sista datum sätts upp på förhand i avtalet. Anställningstiden kan utökas under tidens 
gång. Det är en vanligt förekommande anställningsform som finns i olika typer, dessa är: 
timanställning, arbete som utförs under en viss säsong, arbete som krävs vid tillfälliga 
arbetsanhopningar, vikariat, praktikarbete och feriearbete. Dessutom förekommer det 
korttidsanställning när företag behöver extern kompetens för att fylla kunskapsluckor, 
exempelvis vid något tillfälligt projekt. Tidsbegränsad anställning skiljer sig från 
tillsvidareanställning, även kallad fast anställning, på så sätt att det finns ett slutdatum på 
anställningen. Provanställning är under en bestämd prövoperiod som kan vara upp till sex 
månader. Efter denna period kan anställningen övergå till en tillsvidareanställning. (Larsson 
2011; www.unionen.se) 
 
I en studie av Holmlund & Storrie (2001) kring det ökade antalet korttidsanställningar på den 
svenska arbetsmarknaden visade det sig att korttidsanställningar är konjunkturberoende och 
reagerar starkt på svängningar i det ekonomiska läget. En lågkonjunktur är förknippad med en 
ökande andel korttidsanställda och därför anses anledningen till det ökade antalet under 1990-
talet vara den kraftiga konjunktursnedgången. Samhällsekonomiska situationer som är 
ogynnsamma bidrar till att företag är mer benägna att erbjuda korttidskontrakt. (ibid.) 
 
Antalet korttidsanställningar har under de senaste åren ökat. Anställningsformen hade en stark 
tillväxt mellan åren 2005-2009.  År 2007 nådde den sin toppnotering med 622 000 personer i 
Sverige. År 2011 noterades 580 100 personer ha någon form av korttidsanställning, vilket 
motsvarar 14 % av anställningsantalet på den svenska arbetsmarknaden. (www.unionen.se; 
www.lagen.nu) Ökningen av korttidsanställda är ett resultat av en samhällssituation där 
konkurrensen mellan företag blivit allt mer intensiv och kraven på organisationens flexibilitet 
har ökat. Dessa nya krav har bland annat bidragit till en förändring av arbetskraftsanskaffning 
(Olofsdotter 2008). Korttidsanställningar uppfyller syftet att företag ska kunna anpassa sin 
arbetskraft efter behov. Detta behov skiftar mellan olika perioder och företag behöver därmed 
inte alltid lika hög arbetskraft. Anställningsformen bidrar till att företag slipper ”lagerhålla” 
3 
anställda och minska onödiga lönekostnader från dessa. (Aronsson, Bellaagh, Göransson & 
Isaksson 2001; Storhagen 1995, s.4ff) 
 
Företag med butiksförsäljning använder idag, till följd av flexibilitetskravet, en stor del 
korttidsanställda. Butiker inom detaljhandeln som säljer sällanköpsvaror, till exempel kläder 
och datorspel, påverkas snabbt av samhällsekonomin på så sätt att människor handlar mer 
eller mindre beroende på konjunkturläget. Butiker påverkas även av helgdagar, högtider, 
löneperioder etcetera. (www.svenskhandel.se) Genom att använda sig av korttidsanställda 
underlättar och kostnadsbesparar butiken, då de bara tar in extra personal under intensiva 
perioder. Den del av den svenska detaljhandeln som vi valt att fokusera på innefattar faktiska 
butiker med personliga möten mellan anställd och kund. (Aronsson et al. 2001) 
 
I butiken har personalens servicemöte blivit allt mer viktig för att skapa goda kundrelationer 
och på så sätt differentiera sig från konkurrenterna (Grönroos 2008, s.22). Ett servicemöte kan 
uppstå på flera olika sätt, exempelvis genom reklam, broschyrer eller genom mötet mellan 
butikspersonal och kund. Det är viktigt att servicemötet sköts på ett bra och effektivt sätt så 
det genererar nöjda kunder för att på så sätt skapa kundlojalitet. Det medför att 
butikspersonalen är väldigt viktig då det är de som är företagets ansikte utåt och hanterar flest 
kunder. (Bitner, Booms & Stanfield Tetreault 1990)  
 
För att den anställda ska kunna bidra till ett bra servicemöte är det viktigt att den är motiverad 
i sitt arbete (Heskett, Jones, Loveman, Sasser & Shlesinger 1994). Då en anställd trivs på sin 
arbetsplats leder detta till motivation, vilket har ett samband med väl utfört arbete. Att 
motivera sina anställda till att göra ett bra arbete kan därmed också leda till ett företags 
framgång. Det är därför viktigt att företaget, vare sig det har fast anställda eller 
korttidsanställda, ständigt arbetar med sin personal för att kunna skapa konkurrensfördelar 
genom sina kundkontakter. (Robertson & Cooper 2011) 
1.2 Problemdiskussion 
Tidigare studier om korttidsanställda vilka vi har tagit del av (exempelvis Olofsdotter 2008; 
Aronsson et al. 2001) har inte lagt någon större fokus på en specifik bransch eller specifika 
arbetsuppgifter. Vi har upplevt att det saknas tidigare forskning som behandlar 
korttidsanställda i butik, där den anställde har kundkontakt. Eftersom det blivit allt vanligare 
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med korttidsanställningar inom butiksbranschen anser vi att det är ett intressant område.  
Dessutom ser vi att situationen i butiken är extra skör eftersom säljarens prestationer i 
servicemötet syns tydligt inför kunden, och inte kan göras ogjorda. Flera forskare (exempelvis 
Bitner et al. 1990) menar att den direkta kundkontakten som personalen har i butiken utgör en 
viktig del i företagets marknadsföring. Den personliga kontakten med kunden utgör ett av de 
viktigaste medlen för att binda lojala kunder. 
 
Som nämnt i problembakgrunden är det viktigt med motivation för att de anställda ska kunna 
bidra till ett gott kundbemötande. Är den anställde nöjd och tillfredsställd blir denne 
motiverad, vilket kommer bidra till bra servicemöte.(Heskett et al. 1994) Om den anställde är 
omotiverad kan det bidra till dåliga konsekvenser i form av ett sämre servicemöte vilket 
därmed kan bidra till förlust av kunder som i slutändan påverkar lönsamheten.  
 
Mycket tidigare forskning behandlar problematiken kring korttidsanställda. En stor del av 
forskningen kring korttidsanställda (exempelvis Olofsdotter 2008; Olofsson 2010), har haft 
fokus på korttidsanställda som anställs och hyrs ut av bemanningsföretag. Denna typ av 
forskning kan dock även vara applicerbar på korttidsanställda som inte är anställda av 
bemanningsföretag. Olofsdotter (2008) menar att den ökade flexibiliteten på arbetsmarknaden 
har bidragit till bemanningsbranschens tillväxt. Dock har denna tillväxt även bidragit till 
motivations- och integreringsproblem för bemanningskonsulterna på grund av den ovisshet 
om framtiden som existerar.  
 
I en studie genomförd av Olofsson (2010) om kundföretags behandling av 
bemanningskonsulter visade resultaten att den inhyrda personalen behandlas annorlunda samt 
att de inte kommer in i gemenskapen på arbetsplatsen. Detta menar även Roberts (1995) i sin 
studie på den amerikanska arbetsmarknaden där det framkom att den korttidsanställde inte 
endast känner sig utanför gruppgemenskapen utan den känner sig även alienerad från sig 
själv. I studien framkom det även att den organisatoriska supporten som ledningen bör förse 
de bemanningsanställda med kan väga tyngre än andra resurser i integreringsarbetet. 
 
Roberts (1995) menar att tidsaspekten påverkar den korttidsanställde negativt då dennes 
faktiska arbetstid kanske inte når upp till den önskade arbetstiden. Det är denna skillnad vi i 
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vår studie anser skilja den heltidsanställde från den korttidsanställde. Det är tidsaspekten som 
vi utgår ifrån när vi begrundar vår problematik.  
 
Butiker använder idag en stor del korttidsanställda. Servicemöte i butik har även visat sig ha 
en påverkan på ett företags lönsamhet (Bitner et al. 1990), detta skapar en problematik då den 
korttidsanställda som hanterar servicemötet kan drabbas av motivations- och 
integreringsproblem. (Olofsdotter 2008) Det kan i sin tur påverka servicemötet negativt 
(Heskett et al. 1994). De studier vi granskat visar en avsaknad i forskning som behandlar 
korttidsanställda som har kundkontakt i butik med fokus på motivation. Det är här vi vill bidra 
med kunskap. 
1.3 Syfte och frågeställningar 
Syftet är att beskriva och analysera vilka motivationsproblem som kan uppstå med 
korttidsanställda och vilka nyckelfaktorer som kan vara viktiga i butiksledningens 
motivationsskapande hos korttidsanställda med kundkontakt i butik.  
 
Detta syfte kan brytas ner i två frågeställningar som lyder enligt följande: 
 Vilka motivationsproblem kan uppstå med korttidsanställda som hanterar servicemöte 
i butik?  
 Hur kan butiksledningen motverka de motivationsproblem som kan uppstå och 
kontinuerligt främja korttidsanställdas motivation att genomföra ett bra servicemöte? 
1.4 Begreppsförklaring 
Butiksledning: Syftar på ledningsansvar på butiksnivå. Det kan vara flera personer eller en 
butikschef. 
Företagsledning: De som har högsta ansvaret i en organisation och styr butiksledningen.  
Företag: När vi skriver företag så syftar vi på företags- och butiksledning, samt på företaget 
överlag. 
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1.5 Disposition 
Kapitel 1: Inledning 
Uppsatsen har inletts med att bakgrunden har beskrivits. En problemdiskussion har förts och 
lett oss närmare problemet. Kapitlet har utmynnat i syfte och frågeställningar. 
 
Kapitel 2: Metod 
I detta kapitel beskrivs de metodval vi gjort för att undersöka och besvara vårt syfte. 
Reflektioner kring valet av metoder samt deras tillförlitlighet tas också upp i detta kapitel.  
 
Kapitel 3: Teoretisk referensram 
I det tredje kapitlet presenteras den teoretiska referensramen. Denna används som grund för 
att senare kunna beskriva och definiera frågeställningarna. Servicemöte, motivation, faktorer 
som skapar motivation, samt en klassisk motivationsteori kommer att tas upp. 
 
Kapitel 4: Empiriskt material och analys 
I detta kapitel presenteras och analyseras det empiriska materialet vi samlat in, strukturerat 
efter våra frågeställningar. Här sammankopplas teori och empiri för att mynna ut till en analys 
som ska beskriva och definiera frågeställningarna. Varje frågeställningsanalys kommer att 
avslutas med en slutsats.  
 
Kapitel 5: Diskussion & sammanfattande slutsatser 
I detta kapitel förs sammanfattande slutsatser och diskussioner kring uppsatsens resultat, vad 
vi kunde fram till om vi använt andra metoder, samt förslag till vidare forskning.  
 
 
Denna inledande del har behandlat problembakgrunden samt lyft fram syfte och 
frågeställningar Nu ska vi gå över till del två, som innehåller en redogörelse av vårt metodval.  
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2. Metod 
Följande kapitel beskriver vår infallsvinkel och vårt tillvägagångssätt för att undersöka våra 
frågeställningar. Förståelsen för valet av vår empiriska och teoriska materialinsamling 
redogörs och dessutom kommer våra metoders tillförlitlighet att diskuteras.  
2.1 Vår infallsvinkel 
En stor del tidigare studier kring korttidsanställda har utgått ifrån ett personalperspektiv. 
Tidigare forskning (exempelvis Holmlund & Storrie 2001 och Roberts 1995), har undersökt 
bland annat hur korttidsanställda påverkas av sin roll, den osäkerhet som uppstått på grund av 
att företags önskade flexibilitet, samt varför anställningsformen haft en stark tillväxt från 
1990-talet och framåt. Vi har istället valt att lägga fokus på hur företag kan gå tillväga för att 
motivera sina korttidsanställda att genomföra ett bra servicemöte. Dock ansåg vi att det inte 
räcker att samla in empiri från företagets perspektiv, utan vi kände att vi även behövde samla 
in empiri från korttidsanställda i form av tankar och reflektioner, för att på så sätt få en 
helhetsbild över situationen. Därmed blev det en undersökning utifrån både ett företags- och 
personalperspektiv.  
 
Vi har valt att fokusera på korttidsanställda som inte har fasta arbetstimmar utan kallas in vid 
behov, såsom timanställda. Det skiljer sig från exempelvis ett vikariat, praktikarbete och ett 
feriearbete där den korttidsanställde ersätter en fast anställd och tar över dennes arbetstimmar 
(Larsson 2011). Detta vill vi eftersom vi anser att problematiken kring motivation och 
integration, som Olofsdotter (2008) lyfter fram, kan bli större hos korttidsanställda som inte 
har fasta arbetstimmar och därmed inte har samma förutsättningar att integreras på ett bra sätt 
i företaget. När vi nämner korttidsanställda i resterande delar av uppsatsen så syftar vi på 
denna typ av korttidsanställda. 
 
Målet är att slutsatsen som presenteras ska bilda riktlinjer för hur butiks- och företagsledning 
kan arbeta för att motivera sina korttidsanställda på bästa sätt. Även om vi, i vår 
frågeställning, nämner att det är butiksledningen som kan motverka motivationsproblemen är 
det ibland svårt att se var gränsen går för företagsledningens inflytande i 
integreringsprocessen. Alla butiker är individuella och därför är det inte säkert att alla 
problem existerar och att alla lösningar är applicerbara överallt.  
8 
Vi valde att fokusera på motivation eftersom att vi har ett stort intresse för det. Dessutom har 
vår Service Management-utbildning gett oss förförståelsen att det kan uppstå problematik 
inom detta område samt att det är en kritisk faktor för företagens framgång. Även om vi har 
fokus på arbetande i butik med kundkontakt så är ett sekundärt mål att vårt resultat ska kunna 
appliceras på korttidsanställda med andra arbetsuppgifter som inte nödvändigtvis involverar 
kundkontakt.  
2.2 Vårt arbetssätt 
Med en induktiv metodprocess är teorin resultatet av en forskningsansats, vilket innebär att 
man drar generaliserbara slutsatser på grundval av observationer. Den deduktiva 
metodprocessen vänder snarare på processen och forskningen utgår inledningsvis ifrån valda 
teorier och hypoteser som ställs upp. Detta formar i sin tur den empiriska insamlingen för att 
avgöra om hypoteserna är sanna eller falska. (Bryman 2009, s.20ff) I vår uppsats har vi dock 
valt ett abduktivt arbetssätt vilket enligt Alvesson och Sköldberg (2008, s.5ff) innebär att man 
blandar en induktiv och deduktiv metod. Det innebär att man jobbar med en teoretisk 
förankring från start (deduktion) men att den efterhand ändras och omformas av den 
insamlade empirin (induktion). De resultat som vi fick utifrån vårt insamlade empiriska 
material avgjorde fokuseringsgraden på vår teoretiska referensram där vissa områden togs 
bort, samtidigt som nya områden valdes att behandlas. Detta gjorde vi för att kunna matcha 
empiri och teori med varandra. 
2.3 Insamling av empiriskt material 
Efter att vi utformat vårt syfte och våra frågeställningar funderade vi på vilken typ av 
empiriskt material vi skulle komma att behöva. Valet av empirisk materialinsamling framkom 
när vi påbörjade vår litteratursökning, och vi kände att intervjuer skulle ge oss den 
information vi sökte. Vi kände en avsaknad av djupare reflektioner, både från 
korttidsanställda och från butiksansvariga i tidigare forskning (exempelvis Olofsdotter 2008). 
Vi tycker att motivation är väldigt verklighetsförankrat och uppfattningen om det kan skilja 
mycket mellan både företag och korttidsanställda. Vi ville undersöka hur butiksledning 
praktiskt arbetar med sina korttidsanställda inom aspekterna motivation.  
 
Metodval brukar skiljas av två huvudtyper: kvalitativ och kvantitativ metod. Djupintervjuer är 
en typ av kvalitativ forskning. Kvantitativ forskning utgörs främst av enkätundersökningar 
och mindre omfattande intervjuer. Bryman (2009, s.90ff) menar att kvalitativ forskning har 
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fördelen respondenternas svar inte begränsas, en mer rättvis bild av den verkliga vardagen kan 
uppnås, samt verkligheten undviks från att ses som något statisk. Det finns problem med 
kvantitativ metod som, enligt bland andra Cicourel (i Bryman 2009, s.95), uppstår på grund 
av att kvantitativa forskare tenderar att använda många mätinstrument och mätprocesser som 
innebär att kopplingen mellan forskning och vardag försvåras.  
 
Eftersom motivation är ett brett begrepp som kan uppfattas individuellt stärktes vår 
tillförlitlighet till valet av djupintervjuer. En användning av kvantitativa undersökningar, 
exempelvis enkätundersökningar kring korttidsanställda, hade inte gett oss någon djupare och 
mer förklarande information om motivation. Vårt syfte är inte, som Ryen (2008, s.77) menar 
att jämföra olika enheter eller statistik vilket är specifikt för kvantitativa studier. Istället vill vi 
få tillgång till handlingar och händelser som ses som relevanta för undersökningens 
problemställning. Målet är att se vad den enskilda undersökningspersonens syn är på 
problemet och omvärlden. Vi ville undvika risken att gå miste om alternativa svar, eftersom 
människor kan ha olika syn och dessutom ha olika sätt att förklara och uttrycka sig.  
2.3.1 Urval av intervjuer 
Vi utförde nio djupintervjuer (se bilaga 3) med tidigare och nuvarande korttidsanställda. 
Dessutom genomfördes fyra stycken djupintervjuer (se bilaga 3) med personer som hade 
ledarpositioner i butiker. Samtliga intervjuer varade mellan 40-60 minuter. Vi delade 
respondenterna i två kategorier, korttidsanställda och butiksledning. Anledningen till vårt val 
av kvalitativa intervjuer är att de förser mycket flexibilitet. Det lägger fokus på respondentens 
ståndpunkter och det finns möjlighet för uppföljningsfrågor, vilket vi kände var nödvändigt i 
vår undersökning. (Bryman 2009, s.300)  
 
Vår urvalsstorlek bestämdes efterhand som intervjuerna genomfördes. Om vi kände behov för 
mer information så sökte vi fler intervjupersoner. Ryen (2004, s.84f) menar att det inte är 
antalet personer som bestämmer mättnaden i den empiriska insamlingen, utan innehållet ifrån 
exempelvis de genomförda intervjuerna. När ett visst antal intervjuer nås uppstår en 
mättnadspunkt då intervjupersonerna inte tillför något nytt (Brox 1990, s.94).  Detta upplevde 
vi när vi genomfört vårt antal intervjuer inom de två kategorierna.  
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När vi formade vårt urval bestämde vi att vi ville utföra intervjuer med korttidsanställda och 
med företag inom olika detaljhandelsbranscher för att bredda synfältet (Se bilaga 3). Dock var 
den viktigaste utgångspunkten att arbetet skulle innefatta servicemöten. Bryman (2009, 
s.114f, 313) lyfter fram bekvämlighetsurval som ett vanligt alternativ för kvalitativa forskare 
som ska utföra intervjuer. Det innebär att man väljer ut personer som är lätta att nå och där 
representativiteten inte är det viktigaste utan målet med intervjun är att göra en ingående 
analys. Denna urvalsmetod kombinerade vi med ett målinriktat urval, där det söks 
respondenter som är relevanta för undersökningen (Depoy & Gitlin 1999).  
 
Vi använde främst bekvämlighetsurvalet till våra korttidsanställda då vi ansåg att 
representativiteten för en korttidsanställning var det viktigaste. De respondenter som 
intervjuades består dels av människor som vi känner, vilka vi tyckte passade undersökningens 
syfte, och av människor som rekommenderades vid intervjuerna. Därmed blev det till viss del 
även ett snöbollsurval som innebär att man med hjälp av befintliga respondenter får kontakt 
med fler respondenter (Bryman 2009, s. 115). Vi var extra noggranna med vårt urval av 
företag och ledningspersoner. Vi ville att personerna skulle representera sitt företag samtidigt 
som de skulle dela med sig av sin erfarenhet av butiksledning. Vad gällde själva företaget som 
ledningspersonerna representerade försökte vi nå ut till olika branscher för att få en så bred 
bild som möjligt. Vi genomförde intervjuer med totalt fyra företag. Butikscheferna vi 
intervjuade representerar följande företag: ICA, Lindex, en sportmodebutik samt en 
mediebutik. Företagen var således från dagligvaruhandeln och sällanköpshandeln.  
 
Vi är medvetna om att upplevelsen av korttidsanställningen kan variera beroende på 
personens bakgrund, sociala liv och tidigare arbetslivserfarenhet. Av de nio anställda var fem 
män och fyra kvinnor, därmed var könsfördelningen nästintill helt jämn. I vårt urval av 
korttidsanställda finns gemensamma variabler. Alla korttidsanställda är i åldern 20-28 och alla 
är eller har varit studenter på högskolenivå varav sju av nio hade studerat ekonomisk 
inriktning. Åtta av nio hade inte jobbat i butik innan sin korttidsanställning. Undantaget var en 
respondent som jobbat cirka ett år i butik, så ingen av de intervjuade hade någon längre 
arbetslivserfarenhet. Vi är medvetna om att respondenten med arbetslivserfarenhet i butik då 
kan ha andra upplevelser av sin korttidsanställning eftersom hon sedan tidigare har erfarenhet 
av butiksarbete. Det har vi tagit i åtanke när vi analyserat intervjusvaren. 
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Vi hade dessutom ett krav på de korttidsanställda respondenterna; de skulle ha jobbat med 
anställningsformen någon period mellan år 2002-2012 för att minska risken för inaktuell 
information och att de glömt bort allt för mycket från sin anställning. Dessutom har urvalet, 
som tidigare nämnt, bortsett från tre former av tidsbegränsad anställning, nämligen vikariat, 
praktikarbete samt feriearbete då dessa anställningsformer innefattar fasta kontraktsbundna 
arbetstimmar.  
 
När vi sammanställde intervjusvaren sökte vi efter likheter i respondenternas svar för att 
identifiera, stödja och ge mer tyngd till de problem och åtgärder som de berättade om. Vi var 
dock noga med att lyssna efter sådana saker som enskilda personer kunde ha olika åsikter om 
eller som inte nämnts tidigare. Vi är även medvetna om att en anställd eventuellt kan ha 
tendensen att antingen tala extra väl eller extra illa om sin arbetsplats beroende på om den 
arbetar där för tillfället eller om det är ett tidigare arbete. 
 
Vi är medvetna om vikten av att vara kritiska mot svaren av butiksledningen från de olika 
butikerna. Det finns en stor risk för subjektivitet eftersom risken finns att de endast vill 
framhäva det positiva med sitt företag.  
2.3.2 Intervjuernas tillvägagångssätt 
Vi valde att ha en semistrukturerad intervjutyp där vi skrev upp ett antal frågor och teman 
som vi ville prata om med respondenten. Vi skapade en intervjuguide till korttidsanställda (se 
bilaga 1) och en till butikledningspersonalen(se bilaga 2). Eftersom att vi genomförde alla 
intervjuer med de korttidsanställda innan intervjuerna med butiksledningen gav det oss 
möjligheten att utveckla intervjuguiden till butiksledningen utifrån de svar vi fått från de 
korttidsanställda. Viktigt att nämna är att de intervjuade korttidsanställda inte har något 
samband med de intervjuade butiksledningarna förutom Mediebutiken där korttidsanställd G 
(120503) var korttidsanställd. 
 
Semistrukturerade intervjuer ger respondenten möjlighet att utforma svaret på sitt eget vis och 
intervjun måste inte nödvändigtvis följa intervjuguiden. (Bryman 2009, s.301) Vi ville inte 
begränsa respondenternas svar med vår intervju, utan vi ville ge frihet åt deras uttryck och 
reflektioner. Det gav oss möjlighet att ställa följdfrågor för att beröra nya relevanta teman och 
frågor som dök upp under intervjuns gång. Vi valde dessutom att inte låta respondenterna läsa 
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intervjuguiden före intervjun eftersom det då finns en risk att svaren blir inövade och 
formella. Vi eftersträvade nämligen en viss spontanitet i svaren. Frågorna utformades efter 
våra frågeställningar och efterhand som vi blev mer pålästa inom ämnet. De anpassades också 
under intervjuerna då vi efterhand fick information om respondenten och deras erfarenheter.  
 
Vi använde oss av öppna frågor i våra intervjuguider (se bilagor 1 och 2) både för att ge 
respondenten möjlighet att ge egna tankar och idéer, men även för att behandla de teman och 
teorier som används i vår studie (Bryman 2009, s.156f). Varje intervju påbörjades med en 
presentation av vår studie. Sedan ställdes det frågor om organisationen och respondentens 
arbetslivserfarenhet. Därefter började studiens teman behandlas. 
 
Vi valde att spela in alla våra intervjuer för att sedan transkribera dem. Detta möjliggör att 
kunna lyssna efter detaljer i efterhand, samt för att inte missa något som sagts. Inför varje 
intervju frågade vi om respondenternas medgivande att spela in. I kvalitativa intervjuer är det 
viktigt att spela in intervjuerna, dels för att kunna lyssna på det som sagts men även för att 
kunna analysera hur intervjupersonen uttrycker sig. Ryen (2004, s.56ff) menar att nackdelen 
med att spela in kan vara att respondenten kan störas, vilket i sin tur kan påverka svaren. Vi 
ansåg dock hellre att fokus primärt skulle ligga på den vi intervjuade snarare än på att 
anteckna. Det underlättar för oss som intervjuar att ställa följdfrågor baserat på respondentens 
svar. 
 
Innan intervjuerna påbörjades frågade vi även om respondenten ville vara anonym. Valet 
fanns för att respondenten inte ska begränsa sina svar. Fem av de korttidsanställda valde att 
vara anonyma och för att förenkla det kommer alla korttidsanställda benämnas som 
Korttidsanställd A, B, C, etcetera. Det var två respondenter bland butiksledningspersonalen 
och fyra bland de korttidsanställda som ville ha anonymitet både för sig själva och för 
företagen. De anonyma butikscheferna och deras företag kommer benämnas som Butikschef 
Sportmodebutik och Butikschef Mediebutik. Resterande butikschefer kommer hänvisas till i 
samband med butiksnamnet, det vill säga Butikschef ICA och Butikschef Lindex. 
 
Bryman (2009, s.306) menar att intervjuer bör genomföras i en lugn och ostörd miljö för att 
inspelningen av intervjun ska underlättas. Att genomföra intervjun avskilt och ostört är 
nödvändigt för att respondenten inte ska behöva oroa sig för att någon annan ska höra vad 
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som sägs (ibid.). Därför genomförde vi samtliga intervjuer med korttidsanställda på lugna 
platser. Vi ville låta dem välja en lugn plats som var lämplig för dem så att de inte skulle 
känna sig besvärade att ta sig till en plats som exempelvis var långt ifrån dem. Intervjun med 
Korttidsanställd C (120425) genomfördes via telefon, eftersom ett personligt möte inte var 
möjligt. En nackdel med telefonintervjuer är att det gås miste om kroppsspråk som 
exempelvis kan ge indikationer på osäkerhet. En fördel är att respondentens svar inte påverkas 
av intervjupersonens närvaro. (Bryman 2009, s.128-129) Intervjuerna med butikscheferna 
genomfördes samtliga på lugna platser i anknytning till respektive butik. Även i dessa fall lät 
vi respondenterna själv föreslå plats och tid för intervju för att de inte skulle känna sig 
besvärade.  
2.4 Insamling av teoretiskt material 
Vår teoretiska insamlingsprocess påbörjades med en bred artikel- och litteratursökning kring 
intern marknadsföring. Vi ville till en början basera vår undersökning på bemanningspersonal 
och hur anställning hos två företag samtidigt kan resultera i kollisioner mellan 
företagskulturerna, vilket i sin tur skulle påverka den anställdes motivation och prestation. Vi 
påbörjade databassökningar efter artiklar med begreppen företagskultur, motivation och 
bemanningsföretag. Efterhand som vi sökte och började utforma vårt syfte kände vi att vi ville 
ändra vårt ämne. Vi kände att vi ville specificera vårt syfte och att bemanningsföretag därmed 
inte var relevant för vår undersökning. Vi började istället fokusera på andra korttidsanställda 
med speciellt fokus på motivation eftersom vi som sagt har ett intresse för det samt att det lätt 
kan skapas problematik inom området. Eftersom vi går en Service Management-utbildning 
och hade en del förkunskap om service vet vi att ett bra servicemöte är viktigt för ett företags 
framgång och detta ledde till att vi ville fokusera på korttidsanställda i butik, eftersom det 
skapas ett slags servicemöte. 
 
Efterhand som vår kunskap om områdena utökades och vårt syfte blev allt mer tydligt så blev 
våra sökningar bredare och började behandla andra aspekter som har med motivation att göra, 
exempelvis: trivsel, teambuilding, personalutbildning, servicemöte, personalrelationer, 
ansvar, mänskliga behov och feedback. Dessa begrepp hade vi funnit i olika studier om 
motivation. I vårt urval av källor har vi primärt letat efter artiklar genom databaserna Lovisa, 
Google Scholar, Summon och Jstor. Dessa anser vi vara tillförlitliga eftersom att Lunds 
Universitet har rekommenderat dem.  
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I en del artiklar som vi samlade in och granskade ledde källorna oss vidare till andra studier 
som vi inte hittade i databaserna och det gjorde även att vi kunde granska artiklarnas 
trovärdighet. Dessutom kunde vi få inspiration på nya forskare som kanske valt andra 
infallsvinklar i sina studier. För att undersöka trovärdigheten hos författarna och artiklarna har 
vi, i största möjliga mån, kollat upp hur många gånger de citerats, hur forskarens studie gått 
tillväga och genom andra studier utforskat forskarens erfarenhet inom ämnet. Vi var medvetna 
om att vi skulle vara kritiska till allt teoretiskt material vi insamlat då risken för subjektivitet 
av författaren finns.  
 
Den tidigare forskning som vi studerat är av både svensk och utländsk karaktär. Vi vill 
upplysa om att de utländska studier som inte är utförda på den svenska arbetsmarknaden gör 
att resultaten inte med all säkerhet kan appliceras i Sverige. Vi har dock selektivt valt ut 
utländska studier som vi anser innehålla faktorer som är applicerbara och som har en koppling 
till tidigare svenska studier, vilket skapar mer pålitlighet för vår studie.  
 
Statistiken vi använt är hämtad ifrån Unionen som är Sveriges största fackförbund inom 
Tjänstemännens Centralorganisation (TCO). All annan statistik har exkluderats då 
trovärdigheten hos Unionen anses högre än andra källor som behandlat korttidsanställda. De 
övriga internetkällorna vi använt anser vi vara tillförlitliga. Lagens hemsida har anknytning 
till statliga organ. Business Dictionary och Svensk Handel har bara använts i mindre 
avgörande sammanhang för att stödja argument eller förtydliga begrepp.  
2.5 Sammanfattning och utvärdering av metodval 
De metoder som vi presenterat är det som hjälpt oss att finna litteraturstudier och samla på oss 
empiriskt material vilket därmed hjälpt oss i vår undersökning. Teorier har vi valt att lägga 
som bas i vår undersökning för att hjälpa oss att besvara våra frågeställningar och uppfylla 
vårt syfte. Det empiriska materialet, det vill säga våra djupintervjuer, har breddat vår insyn i 
dessa teorier och gett oss en bra bild av verkligheten vilket har hjälpt oss att ställa teorier mot 
varandra, men främst teorierna mot verkligheten.  
 
Kapitel två har behandlat metodvalen. Vi går nu vidare till kapitel tre – den teoretiska 
referensramen. Här presenteras de teorier vi valt att senare ställa mot det empiriska materialet.  
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3. Teoretisk referensram 
I detta kapitel presenteras den teoretiska referensramen. Till en början presenterar vi 
begreppet servicemöte, butikspersonalens påverkan på detta och hur det i sin tur påverkar 
företagets framgång. Därefter presenteras vikten och innebörden av motivation. Sedan 
kommer olika faktorer som påverkar motivationen hos en människa att tas upp. Den 
teoretiska referensramen avslutas med en presentation av Maslows motivationsteori.   
3.1 Servicemötet  
Butiken är en plats som erbjuder flera olika saker på en och samma gång; det är en plats för 
entreprenörskap, anställning, möten, iscensättningar och förhandling (Eskilsson & 
Fredriksson 2010, s.10). I denna teoridel kommer vi att fokusera på själva mötet mellan kund 
och personal i butik. Från det ögonblick som kunden kliver in i butiken påverkas denne av 
olika faktorer i butiken. En av de faktorer som påverkar mycket är personalen som befinner 
sig i butiken. Säljpersonalen är butikens ansikte utåt och spelar en kritisk roll när det gäller att 
influera kundens nöjdhet. (Grewal & Sharma 1991)  
 
Den direkta kontakten har namngetts med uttrycket servicemöte. Servicemötet består alltså av 
kontakt och interaktion mellan kund och företag. Servicemötet är en viktig del när kunden 
utvärderar den totala upplevda kvaliteten hos ett företag. Kunder har vissa riktlinjer för hur de 
tycker att ett företag ska behandla dem och hur bra prestation de kan förvänta sig. (Bitner et 
al. 1990, s.71ff; Grönroos 2008, s 81) Att butikspersonalen bidrar till ett bra servicemöte är 
viktigt eftersom att säljaren representerar butikens varumärke och koncept utåt. (Henkel, 
Tomczak, Heitmann & Herrmann 2007; Martenson 1997) 
 
Om säljpersonalen genomför ett servicemöte bra kommer detta att leda till 
kundtillfredsställelse (Grewal & Sharma 1991). Det finns studier som pekar på att nöjda 
kunder leder till bättre försäljning. Enligt en studie utförd av Godfrey, Seiders, Voss & 
Grewal (2005) finns det ett samband mellan kundens nöjdhet och kundens intentioner att 
återkomma för nya köp. Om servicemötet blir misslyckat kan detta leda till dåliga 
konsekvenser för företaget. Ett misslyckat servicemöte kan uppstå till exempel i samband med 
problem mellan kund och företag. (Sen & Örtengren 2012, s.260) 
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Heskett et al. (1994) menar att det finns en koppling mellan motiverad personal och en god 
service. För att butikspersonalen ska kunna genomföra ett bra servicemöte är det alltså viktigt 
att de är motiverade i sitt arbete. Detta leder oss vidare till nästa avsnitt i den teoretiska 
referensramen som kommer att behandla vilka faktorer i en organisation som påverkar en 
människas motivation.  
3.2 Motivation och faktorer som påverkar 
I alla organisationer är det viktigt att ha en motiverad personal för att kunna uppnå uppsatta 
mål och allmän trivsel (Kandampully, Mok & Sparks 2001). Arbetsmotivation kan bäst 
beskrivas som när en individ känner positiva känslor gentemot sitt arbete och finner det 
meningsfullt, hanterbart och känner hopp och glädje inför framtiden (Nelson & Simmons 
2003). Personal överlag, men framförallt i butiker och i tjänstebranschen, har en stor påverkan 
på kundens uppfattning om köpupplevelsen eftersom det är dem kunderna möter först. 
(Hernant & Boström 2010, s.217; Robertson & Cooper 2011) 
 
Dålig motivation medför sämre arbetsprestationer och resultat för organisationer. Det medför 
på lång sikt att personalen vill lämna för nya utmaningar och sprider dålig information till 
omvärlden om företaget. (Perrin 2007; Hernant & Boström 2010, s.217; Robertson & Cooper 
2011) 
 
Motivationen är alltså viktigt för de anställdas arbetsprestationer. Det finns dock flera faktorer 
som kan påverka motivation. Dessa kommer att presenteras i följande underavsnitt. Vi börjar 
med företagskultur, vilket har en stor inverkan.  
3.2.1 Företagskultur 
Begreppet företagskultur innefattar de gemensamma normer och värderingar som finns i ett 
företag. Det är dessa som ska bidra till att de anställda hanterar situationer likartat och strävar 
mot samma mål. (Grönroos 2008, s.392; Alvesson 2002, s.3) Företagskultur handlar enligt 
Schein (2010, s.7ff; s.219) om specifika värden som organisationsledaren vill implementera i 
organisationen. Kulturen i en organisation är ofta ett resultat av grundarens tankar, 
värderingar och åsikter, de anställdas läroprocess i organisationen, samt de nya ledarnas och 
anställdas tankar, värderingar och åsikter. Det är således ett väldigt komplext begrepp som 
genomsyras av hela organisationen.(ibid.) 
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Schein (2010, s 23ff) menar att i 
företagskulturen ingår bakgrunds- och 
historikinformation om företaget. Dessa är 
bland annat faktorer som bidrar till hur de 
anställda upplever sitt dagliga arbete även 
utan att ha kontakt med sina medarbetare. 
Han menar dessutom att företagskultur 
innefattar implementerade och adopterade 
värden hos de anställda. Värdena kan vara  
regler, åsikter, överenskommelser och så  
vidare som finns inne i organisationen, vilka  
avgör vad som är rätt och fel i olika scenarion.  
 
En företagskultur med alla anställda involverade är enligt Grönroos (2008, s.392) viktigt för 
att ett företag ska kunna skapa varaktiga konkurrensfördelar. Extra viktigt är detta i 
tjänsteföretag eftersom personalen då har en hög grad av kundkontakt. Även i företag som 
säljer produkter har, som tidigare nämnt, betydelsen av kundkontakten ökat. (ibid.) Schein 
(2010) menar även att en osäker hantering från personalens sida kan skapa osäkerhet hos 
kunden. Tjänster kan inte standardiseras på samma sätt som tillverkning och därför är det 
viktigt att det finns en stark kultur som ger tydliga riktlinjer till de anställda.  
3.2.1.1 Ledarens roll i företagskulturen 
Ledaren har en stor roll i hur företagskulturen utvecklas och integreras hos de anställda. Att 
integrera de anställda i företagskulturen handlar alltså om att de ska ta sig an ledarens och 
grundarens värderingar och tankar och lyckas förmedla sitt budskap så att den nyanställde 
anammar företagskulturen. (Schein 2010, s.235) Mycket av kulturarbetet handlar om att 
ledaren hela tiden ska förmedla och kommunicera sina åsikter. Detta kan ledningen göra 
genom att ständigt hålla uppmärksamhen uppe och kommentera allt de lägger märker till samt 
kontinuerligt frågar sina anställda om saker som hör till organisationskulturen. 
3.2.1.2 Kopplingen mellan företagskultur och motivation 
Tidigare forskning har visat att det finns en koppling mellan företagskultur och motivation. 
Enligt Mabon (1998, s.136f) är begrepp såsom arbetstillfredsställelse, arbetsmoral och 
Bild 1: Integrering av personal i företagskultur för 
att representera företagets normer och 
värderingar 
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välbefinnande viktiga för en organisations produktivitet. Ju bättre de anställda mår, desto 
högre blir produktiviteten. Mabon (1998, kap. 11) menar även att en organisationskultur kan 
skapa en gemenskap, en vi-känsla hos de anställda, som hjälper till att skapa motivation. 
Tankarna styrks av Barney (1986) samt Jacobsen & Thorsvik (1998) som alla menar att 
många framstående företagsledningar utvecklar starka företagskulturer och preciserar för alla 
anställda vilka värderingar som företaget står för. Jacobsen & Thorsvik (1998) menar även att 
organisationer som har starka företagskulturer ofta präglas av hög motivation, lojalitet och 
engagemang för att arbeta för företagets gynnande. Även Grafström, Göthberg & Windell 
(2008) menar att det finns en stark koppling mellan dessa.  
 
För att företagskulturen ska integreras hos den anställde och på så sätt skapa motivation, är 
det viktigt att kommunikationen i organisationen sköts på ett bra sätt. Denna kallas med andra 
ord för den interna kommunikationen.(Schein 2010, s.11; Erikson 2001, s.71ff) Den interna 
kommunikationen fungerar som ett hjälpmedel att integrera företagskulturen hos 
medarbetarna (Grönroos 2008, s.392; Alvesson 2002, s.84ff). Genom att internt kommunicera 
om företagets värderingar och normer bidrar ledaren till att medarbetarna lättare kan 
integreras (Erikson 2011, s.77). Denna interna kommunikation kommer att nu att behandlas 
lite närmre. 
3.2.2 Intern kommunikation och dess påverkan på motivation 
För att ett företag ska vara effektivt är det viktigt att kommunikationen inom företaget sköts 
på ett bra sätt. Enligt Kreps (1990) handlar den interna kommunikationen om att ledningen 
ska förse organisationsmedlemmarna med direktiv. Han menar också att det handlar om att 
förse medarbetarna med arbetsrelaterad information samt att ge dem feedback om deras 
prestationer. Han menar slutligen att det även handlar om att integrera de anställda i 
organisationens mål. Denna kommunikation är väldigt viktig för de anställda, då det leder till 
att de känner sig värdefulla för organisationen.(Kreps 1990, s.203; Erikson 2011, s.71ff; 
Heide, Johansson & Simonsson 2005, s.40) 
 
Erikson (2011, s.72) menar att den interna kommunikationen har en påverkan på de anställdas 
motivation. Han menar att information om målen och bra beslutsinformation som de anställda 
får, är något som motiverar dem. Han menar även att det blir roligare att arbeta om 
kommunikationen är öppen. (ibid.) Något som bekräftar detta är en studie av Isaksson (2006, 
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s.36) där det framkom det att det finns ett positivt samband mellan motivationen hos 
butikscheferna och den interna kommunikation som regioncheferna främjade. 
Kommunikationen är viktig eftersom om den sköts effektivt kommer det att bidra till att 
förbättra företagets lönsamhet (Erikson 2011, s.75). 
 
Att utbilda sin personal är också viktigt på så sätt att det kommer att ge dem behövliga 
kunskaper (Grönroos 1990). I serviceföretag är det viktigt att personalen har fått utbildning i 
service och produkter för att kundbemötandet ska ske på bästa möjliga sätt (Grönroos 2008, 
s.374ff). 
Sköts kommunikationen på rätt sätt kommer detta alltså att leda till motivation. En god intern 
kommunikation leder även till att personalen vill företagets bästa och vill arbeta efter 
företagets mål. Personalens egna mål är dock något som måste hanteras av både företags- och 
butiksledning då det är dessa mål som främst motiverar. 
3.2.3 Egna mål och företagets mål 
När organisationer ska lägga upp både långsiktiga och kortsiktiga strategier är företagsmålen 
en stor grund. Därför är det viktigt att ledningen och mellancheferna får sin personal att jobba 
utefter dessa mål och att implementera dessa i företagskulturen. Det finns dock svårigheter 
med detta då personalen har egna mål som inte nödvändigtvis ligger i linje med företagets 
mål. Därför är det viktigt för företagsledning att arbeta med olika kontrollsystem som gör att 
personalens egna mål inte arbetar emot företagets, utan istället försöker lägga företagets och 
personalens mål i linje med varandra. Företagen måste betänka två frågor i målarbetet:  
 Vilka av organisationens handlingar ligger i personalens motivation och självintresse? 
 Ligger de här handlingarna i organisationens intresse? 
(Anthony & Govindarajan 2007, s.53, 98f) 
 
Det finns en rad interna och externa faktorer som till stor del påverkar målarbetet i 
organisationen. De externa faktorerna involverar normer och värderingar som existerar i 
samhället, som dock kan skilja sig mellan olika städer och länder. Normerna och 
värderingarna syftar främst på aspekter såsom arbetsetik som i stor mån påverkar personalen 
lojalitet, intresse och vilja att göra ett bra jobb. De interna faktorerna lyfter fram de 
organisatoriska egenskaperna och den viktigaste anses vara företagskultur. Andra aspekter 
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såsom de interna faktorerna innefattar även ledarskapet, informationsflödet och 
kommunikation och uppfattningsförmågan. (Anthony & Govindarajan 2007, s.99ff) 
 
För att motivera sina anställda att arbeta mot företagets mål, kan ledningen arbeta med att 
stärka gemenskapen och trivseln för sina anställda. Det är vad nästa avsnitt kommer behandla. 
3.2.4 Gruppgemenskap och trivsel på arbetsplatsen 
Det är inte bara arbetsuppgifterna på arbetsplatsen som är avgörande för personalens 
motivation. Motivationsskapande involverar även andra arbetsrelaterade faktorer. Det är 
exempelvis viktigt att personalen trivs med varandra för att organisationen ska fungera och för 
att personalen ska motiveras att nå företagets mål. För välmående på arbetsplatsen är det 
viktigt att individen upplever att arbetet är givande, skapar goda relationer med kollegor samt 
att det skapas möjligheter att uppnå olika mål. (Robertson & Cooper 2011, s.3ff) 
 
Robinson, Perryman & Hayday (2004) menar att en affärsorienterad syn på motivation hos 
personalen, där de kopplar ihop motivationens påverkan på resultat och produktivitet, 
innehåller två aspekter som psykologer forskat mycket kring. Den ena är det organisatoriska 
medborgarskapet som innebär att personalen samarbetar och hjälper varandra när det behövs, 
de är så kallade ”goda medborgare”. Personalen går i och med detta in i en extraroll som inte 
är något tvunget, utan kommer i syfte att hjälpa varandra, det gör att aspekten anses vara 
kopplad till motivation. Den andra aspekten är hängivenhet till organisationen som visar sig 
genom personalens vilja att arbeta hårt, tro på organisationen och värdesätta det den gör. 
(Robinson et al. 2004; Macey & Schneider 2008, s.15ff)   
 
Eftersom trivseln med sina kollegor är viktig för motivationen så måste företagsledning 
ständigt arbeta med att sammanföra personalen och gynna trivseln inom arbetsgruppen. Det är 
viktigt som ledare att bygga ett effektivt och fungerande arbetsteam som tillsammans arbetar 
mot gemensamma mål. Arbetet med att bygga upp ett välfungerande team är en långsiktig 
process och den kan möta hinder i form av exempelvis konflikter, sämre produktivitet eller 
kommunikationsproblem. (Larsen 2003, s.13, 41f, 57; Biech 2008, s.1ff) Ett sätt att göra detta 
är att använda sig av teambuilding, vilket innebär att man ser arbetsplatsen som en grupp 
människor som är beroende av varandra istället för en plats där individer arbetar. 
Teambuilding innefattar olika aktiviteter och handlingar som genomförs i syfte att skapa 
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sammansvetsade grupper för att på så sätt gynna både trivsel, motivation och arbetet mot de 
gemensamma målen. Aktiviteterna används oftast primärt för gruppgemenskap men kan även 
ha som syfte att utbilda personalen och utveckla deras kompetens. (Eales-White 1997; 
www.businessdictionary.com) 
 
En studie som Elton Mayo (1939 i Mabon 1998) genomförde visar att trivsel och 
gruppgemenskapen på arbetsplatsen har ett samband med motivation. Resultatet av studien 
kom sedan att bli kallad Hawthorne-effekten. Denna studie kommer att behandlas härnäst.  
3.2.5 Hawthorne-effekten 
Hawthorne-effekten är resultatet av en undersökning som genomfördes mellan år 1927-1932, 
under ledning av Elton Mayo (1939 i Mabon 1998, s.26ff), på Hawthornefabriken utanför 
Chicago. Studiens syfte var från början att förbättra arbetet och produktiviteten i fabriken. 
Under arton månader införde man olika förbättringar i omgivningen och i 
arbetsförhållandena, såsom förkortade arbetsveckor och längre viloperioder. Resultaten visade 
att produktiviteten och trivseln på arbetsplatsen ökade, vilket också var förväntat. Därefter så 
återgick de efterhand till de gamla förhållandena för att se hur det skulle påverka personalen. 
Produktiviteten minskade något men var fortfarande högre än vid undersökningens början. 
Som ett sista steg återinfördes förbättringarna, vilket medförde den högsta produktivitetsnivån 
någonsin. Detta trots att personalen arbetande färre timmar än vad de gjorde före 
undersökningens början. Resultatet förbryllade forskarna då de inte kunde förklara varför 
produktiviteten ökade även när arbetsförhållandena försämrades. (ibid.) 
 
För att hitta förklaringar till detta genomfördes omfattande 
intervjuer med de anställda, vilka visade att 
undersökningen avspeglade attityder och värderingar hos 
de anställda. Själva undersökningen visade sig spela en roll 
i resultatet då de anställda påverkades positivt på grund av 
att de kände sig uppskattade och värdefulla. Betydelsen av 
de anställdas känslor och attityder och hur de måste 
samspela på en arbetsplats började ses. Detta gjorde att 
undersökningen gick in i en tredje fas då de  
Bild 2: Undersökningen i full gång på 
Hawthornefabriken i Chicago år 1932. 
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observerade ledare och anställda. Resultatet av detta visade att de anställda  
begränsade sitt arbete, trots att lönen var individbaserad. Arbetarna blev dessutom behandlade 
olika beroende på deras arbetshastighet, där de som var snabba hyllades och de som var lite 
långsammare hånades. Detta visade sig påverka deras arbete mer än lönen och ledningens 
krav. (Mayo 1939 i Mabon 1998, s.26ff) 
 
Resultatet av studien visar att människor på en arbetsplats ofta arbetar som ett kollektiv och 
inte som individualister. Innan undersökningen startade så jobbade de anställda väldigt 
enskilt, men när den påbörjades så kände de sig uppskattade och värdefulla av forskarna vilket 
resulterade att de bildade en starkt sammansvetsad grupp. Studien lyfte för första gången fram 
att en arbetsledare måste ta hänsyn till den mänskliga faktorn i arbetslivet. (Mayo 1939 i 
Mabon 1998, s.26ff) 
 
 
Motivation är ett brett ämne som det forskats mycket kring. Den som av många anses vara 
den mest grundläggande och klassiska motivationsteorin är Maslows behovstrappa, vilken 
haft ett starkt inflytande på motivationsforskning. Maslows behovstrappa kommer att 
behandlas i nästa avsnitt. 
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3.3 Maslows behovstrappa 
Enligt Abraham Maslows (1943) behovshierarki påverkas människors prioriteringar och 
motivation utifrån olika mänskliga behov. Utifrån detta skapade han fem olika behovssteg 
som kan uppfyllas och på så sätt motivera människor. Han rangordnade stegen med de fysiska 
behoven som de ”lägsta” och självförverkligandet som det ”högsta” motivationsbehovet. Han 
gjorde denna indelning för att skilja på de lägre behoven som ger extern tillfredställelse från 
de högre som ger intern tillfredställelse. Det medför att de lägsta behoven först måste 
tillfredsställas för att de högre ska kunna nås. För att förtydliga det hela skapade han en 
behovstrappa, där de olika stegen presenterades (se även bild 3):  
 
1. Fysiska behov: Består av människans basbehov för att överleva såsom tillfredsställa 
hunger, andas, sova, etcetera.  
2. Trygghetsbehov: När människans basbehov är tillfredsställda så uppstår andra behov 
som involverar personlig säkerhet, finansiell säkerhet, hälsa och välbefinnande, samt 
skyddsnät mot sjukdomars och skadors effekter. 
3. Gemenskapsbehov: Människans behov av att känna tillhörighet och gemenskap 
påverkar också motivationen vare sig det är i hemmet, på arbetsplatsen eller andra 
sociala grupper. Detta inkluderar behovet att ha vänner, kärlek och intimitet. Utan 
något av dessa kan människan bli deprimerad av ensamhet. 
4. Uppskattningsbehov: Alla individer har behov av uppskattning och en stark 
självkänsla och självrespekt. Man vill bli accepterad och uppskattad av andra  
människor. Det är exempelvis därför viktigt på en arbetsplats att individer får 
uppgifter som gör att de får känslan av att de bidrar med värde och som de kan få 
uppskattning för. Maslow (1943) menar att varken detta behov eller det 
nästkommande behovet inte är lika strikta och grundläggande som de tre  
föregående behovstyperna. 
5. Självförverkligande: Det sista steget i Maslows trappa involverar mänskliga 
självförverklighetsbehov vilket innebär att människor vill uppnå mål och behov som 
utvecklar dem som människor. De upptäcker och utvecklar ny potential, man vill bli 
det som man har kapacitet att bli. Självförverklighetsbehoven skiljer sig mellan 
individer och kan beröra flera aspekter i människans vardagliga liv. 
(Maslow 1943, s.370ff) 
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Maslows behovstrappa har fått kritik från andra forskare (exempelvis Mabon 1998). Denna 
kritik behandlar främst den stegvisa ordningen. Den säger att exempelvis att en människa som 
svälter, främst strävar mot att stilla sina fysiska behov och inte upplever något behov från 
några av de andra stegen, exempelvis gemenskap och trygghet. Kritikerna menar att 
kopplingen mellan behoven inte är realistiska och att teorin inte tar hänsyn till människors 
olikheter och skiljda värderingar. Det har även visat sig svårt att undersöka teorin empiriskt på 
exempelvis en arbetsplats, då tillfredställelsen av våra behov på arbetsplats är mer 
komplicerade än vad behovstrappan antyder. (Mabon 1998, s.147) 
 
 
Den teoretiska referensramen har nu presenterats och ska ligga till grund för analysen av vårt 
empiriska material. Analysen har som syfte att ge oss svar på våra satta frågeställningar och 
på så sätt infria undersökningens syfte.   
Bild 3: Maslows behovstrappa (1943): Mänskliga behov 
och motivation 
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4. Empiri och analys 
I detta kapitel analyseras vårt insamlade empiriska material och ställs mot den teoretiska 
referensramen. Detta kapitel har strukturerats efter våra frågeställningar där vi först 
presenterar problem som kan uppstå med korttidsanställdas motivation. Därefter analyseras 
hur företag kan motverka dessa och kontinuerligt arbeta med motivation hos sina 
korttidsanställda i butik för att främja servicemötet. Det empiriska materialet vävs samman 
med material från den teoretiska referensramen, samtidigt som analyser görs flytande i texten 
för att underlätta sammankopplingar. 
4.1 Vilka motivationsproblem kan uppstå med 
korttidsanställda som hanterar servicemöte i butik?  
Tidigare forskning (till exempel Olofsdotter 2008) menar att korttidsanställda kan drabbas av 
motivationsproblem, bakgrunden till detta kan bland annat vara anställningsformens innebörd. 
Med förförståelsen att det finns en del problematik kring korttidsanställda, problematik som 
bland annat begrundar sig i den korttidsanställdas motivation, har vi ställt vårt insamlade 
empiriska material mot det teoretiska materialet för att beskriva och definiera vilka 
motivationsproblem som kan uppstå med korttidsanställda som hanterar servicemötet.  
4.1.1 Primärt fokus på egna mål 
 
”Ibland måste jag påminna de korttidsanställda om att de inte bara kan komma hit och sätta sig  
och sälja och tjäna pengar, de är ju här för vår skull också.” – Butikschef ICA, intervju 120508 
 
Företagskultur innefattar de normer och värderingar i ett företag som hjälper till att 
sammanfoga arbetsgruppen, samt får de anställda att arbeta mot gemensamma mål(Grönroos 
2008, s.392; Alvesson 2002, s.54). Samtliga korttidsanställda respondenterna menade att de 
hade tagit dessa anställningar i syfte att skaffa arbetslivserfarenhet och en extra inkomst vid 
sidan av studier. Detta innebär att de redan innan de tagit anställningen haft inställningen att 
sätta sina egna mål före företagets, vilket kan ha försvårat företagets arbete med att integrera 
de korttidsanställda i företagets mål och på så sätt i företagskulturen.  
 
När vi ställde frågan om vilka mål som motiverade de korttidsanställda efter att de påbörjat 
sin anställning, så menade fem av nio respondenter att de prioriterade både företagets och sina 
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egna mål. Dock menade de att de fann svårigheter i att separera de båda ifrån varandra. De 
menade att de gjorde sig själva en tjänst genom att följa företagets mål, eftersom att det kunde 
leda till bra meriter och en utveckling inom sitt yrke. Utifrån detta kan det utläsas att deras 
intention med att följa företagets mål var att själv komma någonstans och för personlig 
vinning, vilket leder till att det primärt är ett eget mål. Problemet som kan uppstå när den 
korttidsanställda primärt fokuserar på egna mål är att det inte uppstår en lika bra relation eller 
välvilja till företaget. Om det redan existerar befintliga mål för de fast anställda kan det bli 
svårt för de korttidsanställda att ta till sig dessa och arbeta mot dem fullt ut.  
 
Det som kan utläsas från detta resultat är att den korttidsanställdes fokus primärt verkar ligga 
på att få en inkomst, meriter samt arbetslivserfarenhet under en begränsad period. Detta fokus 
från den korttidsanställde kan leda till en nackdel för företaget. Det kan bli svårt för ledningen 
att arbeta med en företagskultur där personalen primärt arbetar mot egna mål istället för mot 
företagets mål eftersom personalen helst bör stå enad i en företagskultur och jobba helhjärtat 
mot företagets gemensamma mål. Om de korttidsanställda bara siktar mot att uppnå egna mål 
och inte arbetar tillsammans mot företagets mål kan företagskulturen bli otydlig (Anthony & 
Govindarajan 2007, s.98ff). Otydlighet försvårar arbetet för personalen och påverkar 
motivationen och därmed arbetsprestationen i servicemötet. (Anthony & Govindarajan 2007, 
s.98ff; Heskett et al. 1994) 
 
Målfokuseringen hos en korttidsanställd kan skilja sig från en fast anställd vars anställning 
inte har ett slutdatum (Larsson 2011). Utifrån detta samt det som kunnat tydas från empirin 
tycks det att när en anställd ställer in sig på att skaffa en långvarig anställning hos ett företag 
kan det vara lättare att känna viljan att stötta företaget. Om den anställde ser företaget som en 
arbetsgivare för framtiden kan det finnas ett mycket större intresse i att hjälpa företaget att nå 
sina mål. Det kan därmed skapas en närmre relation mellan företaget och dess fast anställda. 
Om det går dåligt för företaget så kan det komma att påverka en fast anställd i större 
utsträckning än en korttidsanställd. En företagskultur där fast anställda arbetar mot 
gemensamma mål kan tyckas påverkas negativt av korttidsanställda som under sin begränsade 
anställning främst lägger fokus på egna mål. 
 
Maslow (1943, s.370ff) menar att människor motiveras av olika behov, vilka han rangordnat i 
sin behovstrappa efter hur pass grundläggande de är. Det femte och högsta steget i Maslows 
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behovstrappa är behovet av självförverkligande, vilket lyfter fram människans vilja att uppnå 
personliga och utvecklande mål. Enligt Maslows teori är det positivt att de korttidsanställda 
strävar efter egna mål då det är dessa som enligt honom motiverar människan mest. Utifrån 
detta och de korttidsanställdas situation kan det utläsas att om företaget lyckas kombinera sina 
anställdas mål med sina mål kan det i slutändan blir väldigt gynnsamt för båda parter. Att 
lägga företagets mål och personalens egna mål är något som Anthony & Govindarajan (2007, 
98.ff) också lyfter fram som en väldigt viktig handling i företags strävan efter framgång. Om 
de inte lyckas göra detta kan det dock bli till en nackdel för företaget. 
4.1.2 Ingen bakgrunds- och historikinformation 
När en ny person anställs för att hantera servicemöten i butik är integrering i företagskulturen 
viktig för att servicemötet ska bli bra utfört (Grönroos 2008, s394). Butikschef 
Sportmodebutik (120515) lyfte fram, att i deras fall, löser sig integreringen av personal i 
företagskulturen under tiden som den anställde arbetar eftersom denne själv är nyfiken på 
företagets värderingar, normer och därmed arbetssätt. Hur pass väl den anställde integreras i 
företagskulturen är beroende på ledarens handlingar och hur konsekvent den är i dessa 
(Schein 2010, s.219, 235). Problemet som kan uppstå är att den korttidsanställde arbetar ett 
begränsat antal arbetstimmar och även kommer vara anställd där under en begränsad period. 
Detta kan bidra till att Butikschef Sportmodebutiks (120515) sätt att integrera den 
korttidsanställde i företagskulturen möjligen inte är det effektivaste. Den begränsade 
arbetsperioden kan tyckas medföra fördröjningar innan den korttidsanställde kommer in i 
företagskulturen. Det kan skilja sig från en fast anställd på så sätt att denne har mer tid att 
integreras i företaget och kan få mer tid att lära sig om produkter, arbetsmetoder och 
företagets värderingar.  
 
”Det kändes som att jag kastades in i företaget utan någon direkt introduktion” 
– Korttidsanställd E, 120505 
 
Företagets bakgrund och historia är en viktig del i företagskulturen. Då dessa påverkar de 
anställdas motivation samt det dagliga arbetet kan det vara viktigt att den korttidsanställde får 
en introduktion om företagets bakgrund och historia redan i början av sin anställning.(Schein 
2010, s.23ff) Risken kan annars vara att det påverkar deras arbetsprestation i servicemötet i 
butik, vilket kan leda till en dålig representation av företagets varumärke, försämrad 
kundnöjdhet och sämre lönsamhet.(Bitner et al. 1990; Isaksson 2006, s.36; Henkel et al. 2007) 
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I vår intervjusammanställning av de korttidsanställda respondenterna visade resultatet att 
endast Korttidsanställd A (120525) fick information om företagets historia och bakgrund.  
 
Butikschef Mediebutik (120507) tyckte att det delvis låg i den anställdes ansvar att ta reda på 
mer om företagets historia och bakgrund. Butikschef Sportmodebutik (120507) menade att 
sådant löser sig efterhand som anställningen fortlöper. Butikschef Lindex (120509) ansåg att 
denna typ av information är viktig för att den anställde ska kunna känna sig motiverad. 
Utifrån den insamlade empirin ser vi tendenser att synen på hur relevant introduktion och 
information om företagets historik är skiljer sig mellan butikscheferna och de 
korttidsanställda. Åtta av de korttidsanställda respondenterna menade att de inte fick någon 
bakgrundshistoria om företaget men tyckte att det hade varit bra om de fått detta. 
Korttidsanställd C (120426) trodde, likt Butikschef Sportmodebutik, att integreringen i 
företagskulturen skulle lösa sig efterhand, även om informationen inte kom från början. 
Vidare menade han att han i efterhand kände en avsaknad av denna information, vilket bidrog 
till att han upplevde en klyfta mellan sig själv och de fast anställda. Med klyfta syftade han på 
att han särskildes från de övriga. Då situationen inte förbättrades med tiden försämrades hans 
motivation.  
 
En förklaring till den bristfälliga bakgrunds- och historikinformationen kan vara att de 
korttidsanställdas arbetsgivare inte tyckte att det var nödvändigt eftersom att anställningen 
innebar att de endast skulle arbeta under begränsade perioder. Även om de korttidsanställda 
endast är där enstaka gånger, så kommer de hantera butikens servicemöten när de väl arbetar. 
Om dessa inte sköts på ett bra sätt så kan det att ge negativ påverkan, trots att den 
korttidsanställde möjligtvis inte arbetar så ofta. (Godfrey et al. 2005; Sen & Örtengren 2012, 
s.260) Att resonera att det inte är lika viktigt med information till de korttidsanställda kan leda 
till svåra konsekvenser. Servicemötet är alltid viktigt oavsett vem som arbetar för dagen 
(Bitner et al. 1990, s.81f). Därför kan det tyckas att resultatet kan bli väldigt negativt om 
arbetsgivaren ger de anställda olika förutsättningar för detta arbete. Utifrån de intervjuade 
butikschefernas åsikter om de korttidsanställdas integrering kan det ses tendenser till att de 
gör prioriteringar såsom att produkt- och serviceutbildning eller integrering i arbetslaget 
prioriteras framför bakgrunds- och historikinformeringen om företaget. 
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Andra steget i Maslows (1943, s.370ff) behovstrappa är trygghet, i vilket han menar att 
människans välbefinnande ingår som en motivationsfaktor. De korttidsanställda 
respondenterna verkade inte nöjda med avsaknaden av bakgrunds- och historikinformation 
som de kunde behövt för att prestera bättre. Exempelvis, som tidigare nämnt, sa 
Korttidsanställd E (120505) att han upplevde att han kastades in i företaget och rakt in i 
servicemötet. Bristen på rätt information kan påverka de korttidsanställdas välbefinnande på 
arbetsplatsen, vilket i sin tur kan påverka motivationen och prestationen i servicemötet. En 
avsaknad av bakgrunds- och historikinformation om företaget kan även påverka de 
korttidsanställdas trygghet på så sätt att de blir osäkra på vad företaget representerar, och 
därmed vad de själva ska representera. Det kan i sin tur leda till osäkerhet i servicemötet.  
 
4.1.3 Brist på utbildning och direktiv i arbetet 
Eftersom servicemötet är en viktig del i butiksanställdas arbete så krävs en viss kunskap om 
produkter, service och kundbemötande för att möta kundernas förväntningar (Bitner et al. 
1990, s.81f; Grönroos 2008, s.81). Den ökade konkurrensen inom detaljhandeln har medfört 
högre kompetenskrav och därför har utbildning av personal i detaljhandeln blivit alltmer 
viktigt (Grönroos 2008). Ingen av de intervjuade korttidsanställda fick utbildning om 
företagets produkter, kundbemötande eller service. Samtliga kände dessutom en avsaknad av 
detta och trodde att det hade kunnat förbättra deras arbetsprestationer. Ur detta kan det utläsas 
att avsaknaden av utbildning i sin tur kan leda till att den korttidsanställda känner sig osäker 
vid servicemötet och skapar bristfällig motivation.  
 
”Jag fick ingen utbildning överhuvudtaget när jag kom in i butiken, utan jag fick till en början 
 gå mycket på min egen erfarenhet inom service” – Korttidsanställd A, 120425 
 
Osäkerhet hos den anställda avspeglas på kunden, vilket i sin tur kan leda till en dålig 
upplevelse och ett misslyckat servicemöte (Schein 2010). Eftersom ett dåligt servicemöte kan 
leda till att företaget förlorar kunder är det väldigt viktigt att det tas på allvar (Godfrey et al. 
2005). En stor del av de intervjuade korttidsanställda ansåg att de kände sig osäkra och det 
förekom även kommentarer om brist på motivation på grund av detta.  
 
Den interna kommunikationen i ett företag spelar, enligt Eriksson (2011, s.72), stor roll för de 
anställdas motivation. Kreps (1990, s.203) menar att den interna kommunikationen innefattar 
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att ledningen förser sina anställda med direktiv om bland annat arbetssättet. Fyra av de 
korttidsanställda respondenterna berättade att de fick direktiv om servicemötet men att de inte 
fick någon utbildning i övrigt. De resterande fem fick varken utbildning eller direktiv, vilket 
gjorde att de ansåg att de inte kunde prestera maximalt. Riskerna som detta kan medföra kan i 
sin tur leda till att de inte känner sig delaktiga i arbetsgruppen och företagskulturen, vilket 
enligt teorin bör ha påverkat deras motivation. Att fem stycken av de intervjuade 
korttidsanställda varken fick utbildning eller direktiv kan återigen kopplas till det vi nämnde 
tidigare angående att arbetsgivaren möjligtvis inte anser det vara nödvändigt att ge den 
korttidsanställda utbildning och direktiv då denne endast kommer att arbeta i butiken en 
begränsad period.  
 
Att de inte får utbildning och direktiv är även det anknutet till trygghet och passar därför in på 
det andra steget i Maslows (1943, s.370ff) behovstrappa. Om de korttidsanställda inte får 
utbildning och direktiv i sitt arbete så kan det leda till bristande kunskaper, vilket i sin tur 
leder till otrygghet. Enligt Maslows teori kan således bristen på kunskap leda till att de 
korttidsanställdas motivation missgynnas redan i de grundläggande stegen. Avsaknaden av 
denna information kan även kopplas till Maslows fjärde trappsteg, vilket är 
uppskattningsbehovet. Om de korttidsanställda inte får denna information kan det leda till att 
de känner brist på uppskattning och värdesättning. Vad vi också kan utläsa från vår empiri är 
att några korttidsanställda själva reagerat och ansett det vara underligt att de inte fått ta del av 
någon utbildning eller direktiv.   
4.1.4 Att trivas på arbetsplatsen - Gruppgemenskapen spelar roll 
En stor del av motivationen hos korttidsanställda kan vara beroende av trivseln som skapas i 
arbetsgruppen. En viktig del av trivseln är i sin tur att den anställda kommer in i 
gruppgemenskapen på ett bra sätt. Trivseln på arbetsplatsen påverkar den psykiska hälsan och 
skapas bland annat genom kamratlig stämning bland personalen och genom gemenskapen i 
det dagliga arbetet. (Robertson & Cooper 2011, s.3) Robinson et al. (2004) menar att en 
givande gruppgemenskap där de anställda arbetar som ”goda medborgare” och hjälper 
varandra har ett samband med motivation då de anställda utför arbete som inte är något tvång 
på att utföra. Tre av de korttidsanställda upplevde att de inte kände sig som en del av den 
riktiga gemenskapen på arbetsplatsen. Ett exempel är citatet nedan: 
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”Det kändes som att där var en klyfta mellan mig och de fast anställda”  
– Korttidsanställd H, 120503 
 
Korttidsanställd E (120505) berättade att eftersom han endast arbetade varannan helg så 
missade han mycket av gemenskapen som skapades under övrig arbetstid. Därmed kände han 
att han inte lärde känna sina kollegor ordentligt, vilket ledde till en spricka mellan dem. Att 
tre respondenter upplevde detta i någon form kan kopplas till att de endast befinner sig på 
arbetsplatsen under vissa perioder. Utifrån vår empiri kan vi tyda att de korttidsanställda 
sällan tycks hinna få chansen att lära känna de andra anställda ordentligt eftersom de endast 
socialiserar vid spridda tillfällen. Det krävs tid innan en starkt sammansvetsad arbetsgrupp 
bildas (Larsen 2003, s.13, 41f). Det kan därmed bli så att de heltidsanställda redan skapat en 
sammansvetsad grupp eftersom de arbetar mycket tillsammans. Det leder i sin tur till att den 
korttidsanställda kan få svårt att socialisera sig i den befintliga arbetsgruppen.  
 
Den begränsade arbetstiden hos korttidsanställda gör det svårare för butiksledningen att samla 
ett fullt arbetslag och få alla att komma överens. Butikschef Lindex (intervju 120509) sa: 
”Det är klart det optimala hade varit att ha den fulla arbetsstyrkan och använda sig av den”. 
Hon ansåg att det hade underlättat arbetet med arbetsgruppen och hade resulterat i en starkare 
sammansvetsad arbetsgrupp då hon ansåg att hennes arbetsgrupp var uppdelad med ändå 
sammansvetsad. Gruppgemenskapen är enligt Maslows (1943, s.370ff) behovstrappa det 
tredje mest grundläggande behovet i människans motivation. Människan har ett behov av att 
känna tillhörighet och gemenskap på arbetsplatsen för att motivation ska skapas (ibid.). 
Därför tycks det krävas att korttidsanställda trivs och ser sig själv som en del av 
arbetsgruppen.  
 
Hawthorne-effekten är ett fenomen som bildas när de anställda märker att ledningen 
uppmärksammar dem och får dem att känna sig värdefulla, vilket i sin tur påverkar trivseln. 
Hawthorne-effekten bidrar även till att gruppgemenskapen förbättras. (Mayo 1939 i Mabon 
1998, s.226ff) Som tidigare nämnt var det fem stycken av de intervjuade korttidsanställda som 
varken fick direktiv eller utbildning, dessutom fick majoriteten av dem inte någon bakgrunds- 
och historikinformation. Detta kan tyda på att ledningen inte uppmärksammar dem till hundra 
procent. Appliceras Hawthorne-effekten på detta kan det antas att det skapas en brist på trivsel 
och då även motivation hos de korttidsanställda. Hawthorne-effektens resultat kan även 
kopplas till Maslows fjärde behovssteg där han menar att individen måste känna uppskattning 
32 
för att bli motiverad. En känsla av uppskattning kan uppstå om den korttidsanställde känner 
sig sedd av ledningen. Detta kan peka på att det kan vara extra viktigt för ledningen att ge 
dem uppskattning samt se den korttidsanställde för att de ska kunna bli motiverade. 
 
Något som även påverkade de korttidsanställda respondenternas uppfattning om ledningen var 
små handlingar såsom att två korttidsanställda inte fick delta på några personalmöten, medan 
resterande menade att de fick delta men att de i motsats till de fast anställda inte hade 
obligatorisk närvaro. Butikschef Lindex (120509) menade att de korttidsanställda helst ska 
närvara på deras möten om de har möjlighet, men att det inte är obligatoriskt såsom det är för 
de fast anställda. Risken med detta är att de inte känner sig lika värdefulla som de andra. Även 
detta kan kopplas till Hawthorne-effekten och motivation, handlingar som ledningen gör kan 
bidra till att de korttidsanställda inte känner sig sedda av dem vilket i sin tur kan leda till en 
bristande motivation. 
 
En konsekvens som kan uppkomma av att den korttidsanställde inte är på arbetsplatsen i 
samma omfattning som de fast anställda kan vara att den korttidsanställdes kompetens och 
arbetslivserfarenhet inte utvecklas lika snabbt som de fast anställdas gör. Det kan medföra att 
medan kompetensen utvecklas hos de fast anställda och blir mer värdefull för företaget, 
upplever den korttidsanställde av företaget inte ser och uppskattar honom eller henne. Detta 
kan kopplas till det tidigare problem som analyserats i form av att de korttidsanställda inte får 
någon utbildning när de kommer in i företaget. Utbildning blir därför väldigt viktig för att 
personalen ska kännas sig värdesatt och jämställd med resterande arbetsgruppen.  
4.1.5 Bristande kommunikation - Ett bidrag till osäkerhet 
Enligt Anthony & Govindarajan (2007, s.53) utgör informationsflödet i organisationen en 
viktig del i arbetet med att nå målen och i främjandet av kulturen. Utifrån våra intervjuer 
framkom det att sex stycken av de korttidsanställda respondenterna kände en osäkerhet över 
hur många arbetstimmar de skulle få arbeta den närmsta tiden. 
 
”Det gick flera veckor utan att någon hörde av sig om jag skulle få några arbetstimmar,  
när jag ringde upp så visade det sig att de brutit min anställning” - Korttidsanställd I, intervju 120503 
 
Att de korttidsanställda var oroliga berodde för vissa av dem på att de inte fick veta om 
bristen på kommunikation berodde på att de presterat dåligt, ifall företaget glömt bort dem 
eller att det helt enkelt inte fanns jobb tillgängligt.  
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Butikschef Lindex (120509) menar att det är viktigt att hålla en ständig dialog om antalet 
arbetstimmar, men att det finns en del svårigheter med det eftersom vissa korttidsanställda 
kallas in vid akut behov för att till exempel täcka upp för sjukfrånvarande personal.  
 
Fem stycken av de korttidsanställda respondenterna menade att osäkerheten var stor när 
butiken plötslig kunde sluta ringa dem på ett bra tag. Den interna kommunikationen mellan 
medarbetarna i en organisation har även visat sig ha ett starkt samband med de anställdas 
motivation (Isaksson 2006, s.36). Korttidsanställd E (120505) menade att han vid upprepade 
tillfällen kommit till arbetsplatsen i tron på att han skulle arbeta. Trots att han schemalagts en 
vecka tidigare visade det sig väl på plats att han inte skulle arbeta. Detta ledde till att han blev 
besviken och kände sig åsidosatt. Det kan utläsas, utifrån teori och empiri, bidra till brist på 
motivation, då den interna kommunikationen försämras. Dessutom kan det bidra till att han 
inte känner sig sedd av ledningen, vilket enligt Hawthorne-effekten är en viktig faktor för 
trivsel och motivation. (Mayo 1939 i Mabon 1998, s.26ff) 
 
En annan aspekt som lyftes fram inom den interna kommunikationen var osäkerheten kring 
antalet arbetstimmar. Korttidsanställd A (120425) menade att hon var väldigt beroende av 
sina arbetstimmar eftersom hon behövde lönen vid sidan av sina studier. Därför skapades det 
en stor osäkerhet för henne när hon inte visste hur många timmar hon skulle få under 
månaden. Denna osäkerhet kan kopplas till Maslows andra trappsteg, trygghetssteget, där den 
finansiella säkerheten lyfts fram som en grundläggande motivationsfaktor (Maslow 1943, 
s.370ff). Hade hennes arbetsgivare kommunicerat om hennes arbetstimmar på ett bättre sätt 
hade möjligtvis hennes finansiella osäkerhet kunnat minskas på så sätt att hon hade kunnat 
planera sin ekonomi bättre.  
 
Tre av de korttidsanställda respondenterna menade att de ett flertal gånger kom till butiken 
och upplevde att det skett förändringar inom organisationen och uppdateringar kring 
produkter med mera. Därmed kan den begränsade arbetstiden bland korttidsanställda medföra 
risken att de missar nödvändig information om vad som händer inom företaget, nyheter och 
andra händelser. Det kan skapa en osäkerhet i servicemötet eftersom de möjligtvis inte kan 
uppfylla kundens förväntningar exempelvis när det handlar om att ge uppdaterad information 
angående en produkt. Problemet kan identifieras utifrån Butikschef Sportmodebutiks 
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(120515) uttalande om att alla förändringar sker på daglig basis, med tanke på att företaget är 
så litet. Butikschef Lindex (120509) menade även att det fanns svårigheter i att få ut denna typ 
av information till alla sina korttidsanställda, men att det delvis låg i allas eget ansvar att ta 
reda på saker och ting.  
 
Den eventuella kommunikationsbristen som de korttidsanställda kan uppleva kan även den 
kopplas till Maslows (1943, 370ff) trygghetssteg. Han menar att detta steg även som tidigare 
nämnt innefattar en människas behov av välbefinnande för att uppnå motivation. Bristen av 
information kan påverka de korttidsanställda på så sätt att de inte känner sig sedda av 
företaget, vilket i sin tur leder till att de slutar bry sig om hur de sköter servicemötet eftersom 
arbetsgivaren inte verkar bry sig. Det har i sin tur negativ påverkan på kundens nöjdhet och 
vilja att återkomma, vilket sedan avspeglar sig i lönsamheten (Godfrey et al. 2005).  
4.1.6 Inget ansvar eller tillåtelse att vara med och påverka 
I intervjuerna med de korttidsanställda framkom det att fem av respondenterna inte fick ta 
något större ansvar utöver sina primära arbetsuppgifter. Dessa fem inklusive en till 
korttidsanställd ansåg att de inte fick vara med att påverka. De menade även att de gärna velat 
kunna påverka och ta ansvar. Maslows (1943, s.370ff) tredje steg i behovstrappan är som 
tidigare nämnt kärleks- och gemenskapsbehovet. Maslow menar att detta steg innehåller 
människans behov av att känna tillhörighet för att uppnå motivation. Får de inget ansvar så 
kan risken finnas att de inte kommer att känna tillhörighet och gemenskap. Ansvarsaspekten 
kan även kopplas till Maslows (1943) fjärde steg, vilket innefattar människans behov att 
känna uppskattning för att uppnå motivation. Om de korttidsanställda inte får tillräckligt 
ansvar kan risken finnas att de inte känner sig riktigt uppskattade eller värdesatta, till exempel 
genom att deras fulla kompetens inte utnyttjas. Detta i sin tur kan påverka deras motivation att 
genomföra ett bra servicemöte. Även detta kan än en gång kopplas till Hawthorne-effektens 
resultat som säger att om inte de anställda känner att de tar ansvar utöver sina egna 
arbetsuppgifter, kan detta leda till att de korttidsanställda inte anser att ledningen ser dem 
vilket kan komma att påverka deras motivation (Mayo 1939 i Mabon 1998, s.26ff). 
4.1.7 Slutsatser  
Första frågeställningen som skulle definieras och beskrivas i detta analysavsnitt löd enligt 
följande: ”Vilka motivationsproblem kan uppstå med korttidsanställda som hanterar 
servicemöte i butik? ”. Genom det empiriska materialet ställt mot den teoretiska 
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referensramen kan det identifieras att det kan finnas en del faktorer som bidrar till brist av 
motivation hos korttidsanställda i butik. Det har kunnat ses att alla faktorer tycks ha ett 
samband. Dessa problem kan sammanfattas i en modell indelad i tre kategorier:  
 
1. Gemenskapsproblem: Denna kategori består av korttidsanställdas svårigheter att trivas 
på arbetsplatsen, upplevd ojämställdhet och brist på uppskattning från arbetsgruppen.  
2. Kommunikationsproblem: Dessa presenterar sig i att korttidsanställda känner 
osäkerhet kring antalet arbetstimmar och att de inte uppdateras om förändringar som 
sker inom organisationen och butiken, samt att de inte får några direktiv angående 
servicemötet. Detta kan i sin tur påverka deras motivation och servicemöte. Det har 
även visat sig kommunikationsproblem i form av att företaget inte lyckats påverka 
korttidsanställdas målfokus tillräckligt. 
3. Kunskapsproblem: Korttidsanställda tenderar också att uppleva att de inte har 
tillräcklig kunskap för att vara i butik då de inte utbildas inom produkt- och 
serviceutbud och kundbemötande. De upplevde också att de inte kände till så mycket 
om företagets bakgrund och historik vilket gjorde att det skapades osäkerhet, då de 
inte kände till företagets normer och värderingar.  
 
 
 
 
Bild 5: Korttidsanställdas motivationsproblem i butik 
och dess inverkan på företagskulturen 
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Bild 5 har konstruerats i syfte att illustrera hur alla problem påverkar varandra samt 
företagskulturens roll och på så sätt motivationsuppbyggnaden hos korttidsanställda.  
Företagskulturen genomsyrar alla de kategorier som valts att dela in problemen i. Alla 
kategorier påverkar hur väl den anställda känner sig integrerad i företagets kultur och de 
värderingar som råder där och slutligen även hur väl motiverade de blir då företagskultur visat 
sig ha ett samband med motivation. (Mabon 1998, kap.11; Jacobsen & Thorsvik 1998)  
 
Kunskapsproblemen kan kopplas till kommunikationsproblemen på så sätt att det krävs 
mycket kommunikation av den korttidsanställdes arbetsgivare för att denne ska få tillgång till 
den information och kunskap som behövs för att genomföra ett bra servicemöte. Om den 
korttidsanställde inte känner till företagets bakgrund och historia är det möjligt att osäkerhet 
bildas. Gemenskapsproblem kan kopplas till att kunskapsproblemet genom att om de 
korttidsanställda inte känner att de har en kunskap som är likvärdig de fast anställda så 
påverkar det gruppgemenskapen negativt. Eftersom de inte är på arbetsplatsen i lika stor 
omfattning som de fast anställda så finns risken att känslan av likvärdig kunskap leder till att 
den korttidsanställde får svårigheter att komma in i gruppgemenskapen. 
Kommunikationsproblemet kan även det kopplas till gemenskapsproblemet, då en bristande 
kommunikation till den korttidsanställde kan medföra att den missar information som främjar 
möjligheten att komma in i gruppgemenskapen.  
4.2 Hur kan butiksledningen motverka de 
motivationsproblem som kan uppstå och kontinuerligt 
främja korttidsanställdas motivation att genomföra ett bra 
servicemöte? 
Förgående analysavsnitt tog upp motivationsproblem som skulle kunna uppstå med 
korttidsanställda i butik. Problemen utmynnades sedan till tre övergripliga problemkategorier. 
Följande avsnitt ska definiera och beskriva hur butiksledningen kan motverka dessa problem 
samt hur de kontinuerligt kan främja de korttidsanställdas motivation. Detta kommer att 
struktureras efter de tre övergripande problemkategorierna från förgående slutsats. Viktigt att 
nämna är att alla butiker är olika och har olika förutsättningar att lösa korttidsanställdas 
motivationsproblem. Därför är det inte säkert att våra lösningar är applicerbara på alla företag. 
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Det som tas upp kan ändå belysa hur motivationsproblem kan hanteras, på så sätt kan företag 
hitta egenanpassade lösningar. 
4.2.1 Gruppgemenskapsproblem 
Maslow (1943, s.370ff) menar att gemenskapsbehov är viktigt för en människas motivation. I 
våra intervjuer med de korttidsanställda framkom det att tre av dem inte kom in i 
gruppgemenskapen ordentligt, vilket kan ha påverkat deras motivation. Butikschef 
Sportmodebutik (120515) menade att han inte upplevt något problem med gruppgemenskapen 
i hans butik, han menade också att han märkt om det varit problem med tanke på att de är en 
så pass liten butik. Butikschef Mediebutik (120507) stödjer dessa tankar i sina intervjusvar. 
Värt att nämna är att Mediebutiken och Sportbutiken båda är små butiker i liknande storlek.  
 
”Även om vi är ett starkt sammansvetsat gäng nu så anser jag inte att det är några problem för en 
korttidsanställd att komma in i gruppen. Jag tycker man ska försöka få in dem i teamet på daglig basis och så 
som man själv jobbar, det blir mest naturligt så.” – Butikschef Sportmodebutik, 120515 
 
Ovanstående citat skulle kunna vara en lösning för små butiker, dock återstår problemet att de 
korttidsanställda bara är i butiken ibland och under begränsade perioder. Det skulle kunna 
bidra till att de inte får en ordentlig möjlighet att komma in i gruppgemenskapen. 
 
Företagskulturen fungerar som ett hjälpmedel för anställda att arbeta mot gemensamma mål 
(Schein 2010, s.23ff). Teambuilding anses vara en passande aktivitet för att få de anställda att 
sträva efter gemensamma mål, eftersom det involverar en syn på organisationer där 
personalen är beroende av varandra och arbetar som ett kollektiv (Eales-White 1997). 
Butikschef ICA (120508) menar att det är svårt för företaget att skapa gruppgemenskap när 
det är en så pass stor arbetsgrupp. Han menar att det oftast blir de anställdas eget ansvar att 
lära känna sina kollegor. Dock nämnde han att arbetsgruppen ett par gånger om året har 
teambuilding i form av olika aktiviteter för att skapa gemenskap. Såväl fast anställda som 
korttidsanställda får vara med i dessa aktiviteter och butikschefen menar att detta gynnar 
gruppgemenskapen. Även Butikschef Lindex (120509) menade att de använder sig av 
teambuilding-aktiviteter såsom middagar. Utifrån våra intervjuer med de korttidsanställda 
respondenterna har vi sett tendenser till att de kan ha problem att komma in i 
gruppgemenskapen. Om de korttidsanställda får vara med på aktiviteterna skulle det kunna 
bidra till att de lättare kan komma in i gruppgemenskapen vilket, enligt Maslow (1943, s.370), 
är ett behov som måste uppfyllas för att uppnå motivation. 
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Utifrån det teoretiska och empiriska materialet tycks teambuilding vara viktigt för butiker där 
inte alla anställda pratar med varandra kontinuerligt under arbetstiden. Det kan dock skapas 
svårigheter i att organisera aktiviteter i många fall kan vara kostsamt och ju större butikerna är 
desto svårare blir det att organisera, speciellt om företaget använder sig av många 
korttidsanställda. Begränsningen på anställningsformen kan också tyckas skapa problem då 
det kanske varken finns ekonomiskt eller tidsmässigt utrymme under den perioden. Tre av de 
intervjuade korttidsanställda fick inte vara med på teambuilding-aktiviteter då deras 
arbetsgivare prioriterade sina fast anställda. De upplevde detta väldigt orättvist och kände sig 
inte uppskattade, jämställda eller värdefulla för företaget. Det kan i sin tur påverka 
motivationen. Korttidsanställd B (120424) menade att hennes motivation påverkades mycket 
av att hon inte fick delta på företagets teambuilding-aktiviteter då hon kände att det var 
orättvist.  
 
Ett annat av det framanalyserade gruppgemenskapsproblemet är att korttidsanställda kan 
uppleva en ojämställdhet mellan sig och sina fast anställda kollegor, exempelvis genom att de 
inte får delta på teambuilding-aktiviteter, som tidigare analyserats. Enligt Butikschef Lindex 
(120509) är det viktigt att visa uppskattning till de korttidsanställda och att även de fast 
anställda visar att de korttidsanställda är viktiga för företaget. Brist på positiv feedback från 
arbetsgivaren kan leda till lägre motivation (Kreps 1990, s.203; Isaksson 2006, s.36). Därför 
tycks det vara viktigt att den korttidsanställde får veta hur viktig och värdefull han eller hon är 
för företaget. Korttidsanställd D (120426) menade att hon ibland fick sms med positiv 
feedback om hon jobbat bra. Hon menade att det gav positiv påverkan. En jämställd 
behandling mellan korttidsanställda och fast anställda skulle kunna bidra till att de anställda 
känner sig uppskattade, vilket är fjärde steget på Maslows (1943, s.370ff) behovstrappa. 
Utifrån Maslows motivationsteori gör även positiv feedback att uppskattningsbehovet 
uppfylls. Att feedback kan vara viktigt för den korttidsanställdes motivation visar även vikten 
av den interna kommunikationen (Krepps 1990, s.203). 
 
Det skulle kunna bli svårare för butiksledning att visa uppskattning till alla anställda om det är 
en stor butik som involverar många arbetare. Därför kan det vara viktigt att butikschefen har 
bra koll på den korttidsanställdes arbete för att kunna hitta något att visa uppskattning för. 
Detta kan kopplas till gemenskapsproblemet på så sätt att den korttidsanställde inte känner sig 
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uppskattad och jämlik, vilket kan försvåra för denne att komma in i gruppgemenskapen. Dock 
kan feedbacken även kopplas till kommunikationsproblemet på så sätt att ledningen inte 
kommunicerar tillräckligt med den korttidsanställde.  
4.2.2 Kommunikationsproblem 
Fem av samtliga korttidsanställda respondenter menade att de prioriterade både företagets och 
egna mål, trots detta utlästes det att problem ändå skulle kunna skapas då de tog anställningen 
för egen vinning. Detta problem kan i sin tur som skapa problem i företagskulturen då 
arbetsgruppen inte arbetar helhjärtat mot gemensamma mål (Anthony & Govindarajan 2007, 
s.53). Därför företaget kunna arbeta med att lägga personalens egna mål i linje med företagets 
för att de ska stå enade och för att inte skapa klyftor i organisationen. Det kan göras genom att 
ställa de frågor som Anthony & Govindarajan (2007, s.98ff) lyfte fram, om vilka handlingar 
från organisationen som ligger i linje med personalens egna mål, samt om dessa mål är i 
organisationens intresse och gynnar företaget.  
 
Den splittrade målfokuseringen skulle kunna bero på att de inte har tillräckligt med 
information för att känna tillhörighet till företaget. Det skulle kunna vara så att eftersom att de 
inte fått någon bakgrunds- och historikinformation om företaget så är risken stor att de inte 
fått någon information om företagets mål, vilket då givetvis gör det svårt att följa dem. 
Butikschef Lindex (120509) menar att det är viktigt att målen kontinuerligt kommuniceras till 
alla anställda, oavsett anställningsform, samt att det är viktigt att målen alltid finns 
tillgängliga och att butiken på så sätt främjar arbetet emot dem. Hon lyfte fram att deras 
dagliga budgetar alltid finns uppsatta på en informationsvägg som alla anställda har ansvar att 
läsa innan de påbörjar sitt arbetspass.  
 
Ett av de problem som alla korttidsanställda respondenter upplevde var att de kände en stor 
finansiell osäkerhet i form av att de inte visste hur många arbetstimmar de skulle få och på så 
sätt hur mycket pengar de skulle tjäna in. Den finansiella osäkerheten är, enligt Maslow 
(1943, s.370ff), en starkt bidragande faktor till bristande motivation. Det kan tyckas att en 
korttidsanställd ska kunna vara beredd på att det är en osäker anställningsform och att 
arbetsgivaren inte alltid kan veta hur många arbetstimmar den korttidsanställda ska få. Detta 
problem kunde till en viss del kunna motverkas i Korttidsanställd D:s (120426) situation. Hon 
berättade att hon hade två fasta pass i månaden, utöver detta kunde butiken ringa in henne vid 
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behov. Detta skulle kunna bidra till att minska den finansiella osäkerheten på så sätt att hon 
kan utgå ifrån minsta antalet timmar i sin finansiella situation. Korttidsanställd D kan på ett 
bättre sätt planera sin månad samt hitta andra sätt att tjäna in pengar. Det kan dock finnas 
svårigheter i att informera om antalet arbetstimmar till korttidsanställda eftersom att 
butiksledningen sällan kan förutspå om en fast anställd exempelvis kommer att bli sjuk. Dock 
skulle butiksledningen kunna göra som de gjorde i Korttidsanställd D:s fall, att fastslå ett visst 
antal fasta pass i månaden. En annan lösning skulle kunna vara att de fast anställda meddelar 
om eventuella bortfall av arbetsdagar så lång tid som möjligt i förväg så att den 
korttidsanställde kan planera sitt arbetsschema och hitta andra sätt att förbättra sin finansiella 
situation om det behövs.  
 
Intern kommunikation är enligt Eriksson (2011, s.72) viktigt för att de anställda ska 
motiveras. Nästa kommunikationsproblem som analyserats fram är den brist på uppdatering 
av eventuella förändringar i organisationen eller nyheter i produktutbud och liknande som de 
korttidsanställda nämnt. Att inte få dessa uppdateringar kan leda till brist på motivation hos de 
korttidsanställda när de väl är på arbetsplatsen. Butikschef Lindex (120509) belyste vikten av 
uppdateringar och nämnde än en gång informationstavlan som innehåller alla nyheter och som 
ska läsas av alla anställda innan påbörjat arbetspass. Ett annat sätt som de främjar denna 
kommunikation på Lindex-butiken är genom det dagliga samtalet och med hjälp av 
anteckningslappar som placeras ut som påminnelser. Detta kan vara ett bra sätt för företaget 
att förmedla denna sorts information till alla för att inte göra skillnad mellan de olika 
anställda, vilket återigen kan kopplas till problemet de tillfrågade respondenterna kände om 
ojämställdhet. Även den korttidsanställde som inte arbetar varje dag får ta del av 
informationen innan arbetspasset påbörjas. 
 
Butikchef Sportmodebutik (1205159) belyste än en gång butikens storlek som något positivt 
eftersom alla nyheter kunde förmedlas till alla anställda genom samtal på arbetsplatsen. 
Erikson (2011, s.72) menar att arbetet blir roligare för de anställda om kommunikationen är 
öppen och att motivationen höjs. Ett passande komplement till informationsväggar och det 
dagliga samtalet skulle kunna vara att hålla personalmöten. Såväl Lindex-butiken som ICA-
butiken använder personalmöten, men det är inte obligatoriskt för de korttidsanställda att delta 
i dessa. Ett sätt för att säkerställa att all information når alla anställda så kan mötena vara 
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obligatoriska. Detta ger även ledningen möjlighet att ge positiv feedback och måluppföljning, 
vilket ytterligare stärker gruppgemenskapen.  
 
”Jag fick inga direktiv i service och det är någonting jag nu i efterhand kan säga att jag 
 saknade i och med att jag inte hade någon tidigare arbetslivserfarenhet.  
– Korttidsanställd H, intervju 120503 
 
Enligt Isaksson (2006, s.36) finns det ett positivt samband mellan den interna 
kommunikationen och motivation. Kreps (1990, s.203) menar att den interna 
kommunikationen handlar om att ge den anställda direktiv. Av samtliga tillfrågade 
korttidsanställda respondenter var det endast fem stycken som fått direktiv om hur 
servicemötet skulle skötas. Respondenterna menade att det kändes osäkert och att direktiv 
hade hjälpt dem i deras servicemöte.  
 
Butikschef ICA (120508) ansåg att de har specifika direktiv kring servicemötet till alla 
anställda oavsett om de var heltids- eller korttidsanställda. Det som kan ställas emot detta är 
att sju korttidsanställda ville ha fri hantering av kunder i servicemötet och att de inte hade 
trivts med att styras för mycket av butiksledningen. Utifrån detta visar det sig att 
korttidsanställda vill ha direktiv om hur de ska bete sig i servicemötet, samtidigt som de vill 
ha fri kundhantering. Det som kan utläsas från detta är att butiksledningar skulle kunna förse 
korttidsanställda som integreras med riktlinjer om hur de vill ett servicemöte ska hanteras, 
samtidigt som de kan ge möjlighet för den anställda att påverka sitt beteende och sin hantering 
av kunden. Därför kan det bli viktigt att företaget ger tydliga besked om hur de vill ha det och 
testar hur den korttidsanställde hanterar ett servicemöte och om det matchar deras bild av hur 
det ska gå till. 
 
”Jag föredrar helt klart fri hantering av kunder. Samtidigt är det bra om företaget tagit fram en  
modell som hjälp ifall man har problem, så att man inte gör samma fel om och om igen.” 
 – Korttidsanställd G, 120503 
4.2.3 Kunskapsproblem 
Ett av de problem som kunde utläsas i de korttidsanställda respondenters svar var att de 
upplevde osäkerhet i servicemötet på grund av att de inte har tillräcklig kunskap om 
produkter, service och kundbemötande. Att utbilda sin personal är viktigt för att ge dem 
behövliga kunskaper som de kan komma att behöva i olika situationer (Grönroos 1990). I ett 
servicemöte är det viktigt med rätt kunskap eftersom att servicesituationer inte kan göras 
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ogjorda och ett misslyckat kundbemötande kan leda till en missnöjd kund.(Bitner et al. 1990; 
Grönroos 2008, s.81)  
 
Behovet av utbildning kommenterades utav fem korttidsanställda. De ansåg att en utbildning 
hade kunnat förbättra deras arbetsprestationer i servicemötet. Eftersom kunskapsosäkerheten i 
stor mån påverkade deras trygghet i servicemötet så menar Maslows (1943, 370ff) teori att 
trygghetsbehovet som behövs för motivation inte uppnås. På ICA-butiken användes en form 
av mentorskap för att lära upp alla nyanställda. På Lindex-butiken har de nyanställda, vare sig 
de är korttids- eller heltidsanställda, ett antal dagar dedikerade för att lära sig rutiner och 
kundhantering. Enligt Butikschef Sportmodebutik (120515) är något av det viktigaste med 
korttidsanställda att behandla dem som man själv vill bli behandlad. De ska enligt samma 
butikschef även till viss del få prova sig fram och bli bekväma, även om det sker misstag 
ibland. Utifrån detta kan vi utläsa att en lösning på detta problem skulle kunna vara att avvara 
en period, kanske en vecka, för att lära upp den korttidsanställde, samtidigt som att det ges 
utrymme att prova på saker på egen hand och lära sig av sina misstag. En svårighet med detta 
arbete kan vara att avsätta någon i personalen som kan handleda processen hela tiden. Det kan 
vara en idé att låta denna handledningsuppgift vandra mellan de ordinarie anställda för att 
påskynda socialisationsprocessen i gruppgemenskapen. Inlärningen kräver tid men det kan 
löna sig i slutändan eftersom det resulterar i bättre arbetsprestationer i servicemötet. Om det 
inte finns möjlighet att lägga ner tid kan man möjligtvis använda sig av extern utbildning.  
 
Som vi tidigare nämnt kan bristen på viljan att följa företagets gemensamma mål, möjligtvis 
bero på avsaknaden av kunskap om företagets bakgrund och historia. Butikschef ICA 
(120508) menar att de har en mapp med information, historik och bakgrund om ICA och att 
alla anställda, vare sig de är korttidsanställda eller heltidsanställda, får denna mapp. 
Butikschef Sportmodebutik (120515) menade att även detta sker på daglig basis då den 
korttidsanställde självmant kommer att ställa frågor om företaget efterhand. Han menar då att 
det ligger i individens eget ansvar, detta kan vara en enkel lösning om den korttidsanställde 
upplever det som ett problem.  
 
Butikspersonalen är butikens ansikte utåt och speglar dess varumärke (Henkel et al. 2007; 
Martenson 1997). Kunskapsbristen om företagets bakgrund och historia, kan även leda till att 
de inte är integrerade i företagets kultur vilket kan försvåra det för dem när de ska genomföra 
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ett bra servicemöte bland annat med tanke på att de inte riktigt vet vad de ska representera. 
Som vi tidigare nämnt kan en information om företagets historia och bakgrund bidra till att 
individen känner tillhörighet till organisationen, denna tillhörighet menar Maslow 
(1943,s.370ff) tillhör gemenskapsbehovet vilket är en grundläggande faktor till motivation. 
4.2.5 Slutsatser 
För att beskriva och definiera den andra frågeställningen som löd: ” Hur kan butiksledningen 
motverka de motivationsproblem som kan uppstå och kontinuerligt främja korttidsanställdas 
motivation att genomföra ett bra servicemöte?” har relevant empiri ställts mot delar av den 
teoretiska referensramen. Problemen som lyftes fram i första frågeställningen har behandlats 
ytterligare för att identifiera möjliga lösningar. Utifrån de motivationsproblem som 
presenterats och den analys över hur företagen kan hantera dessa har vi identifierat att många 
som problem uppstår beror på hur integreringen av den anställda sker i början av 
anställningsperioden. Det finns dock även vissa problem som kräver kontinuerligt arbete från 
butiksledningen. Vi har därför delat in motverkningen av motivationsproblemen som togs upp 
i frågeställning ett i två arbetskategorier, dels introduktionsarbete och dels kontinuerligt 
arbete. De presenteras i bilden nedan (Bild 6). 
 
 
4.2.5.1 Motiverande introduktionsarbete 
Butikschef Lindex (120509) menar att introduktionen i ett företag är väldigt viktig för alla 
nyanställda och att det i stor mån påverkar motivation och arbetsprestation. Denna 
introduktion kräver mycket involvering från all butikens personal. Ett förslag är att den 
anställde kan genomgå en utbildningsperiod hos butiken som startar med en genomgång av 
Bild 6: Introduktionsarbetet och det kontinuerliga arbetet för att främja 
de korttidsanställdas motivation och prestation i servicemötet 
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vad anställningen innebär. På så sätt klargör företaget att anställningsformen kan innebära att 
den korttidsanställda eventuellt inte blir inkallad under en längre period. På så sätt kan de 
reducera en del av osäkerheten. Butiksledningen kan även försöka ta reda på vilka perioder 
butiken kommer behöva mer hjälp, och förbereda den korttidsanställda på vad som väntar. 
Det är viktigt att den korttidsanställde på ett eller annat sätt förbereds så gott det går på hur 
många arbetstimmar han eller hon kommer få. Under denna inledande introduktion kan det 
även vara viktigt att samtala med den korttidsanställda om vad den har för mål med 
anställningen så att det går att kombinera parternas mål. Att reda ut vad båda parterna vill ha 
ut av anställningsrelationen kan hjälpa att reducera osäkerhet för både korttidsanställd och 
arbetsgivare.  
 
Efter föregående steg kommer en genomgång, eventuellt genomförd av butikschefen, om 
företagets bakgrund och historia för att informera den korttidsanställde om vad företaget står 
för och berätta om händelser som i stor mån påverkat företaget. Detta kan skapa en förståelse 
och en känsla av tillhörighet för företaget, och därmed bidra till en ökad motivation hos den 
korttidsanställde. Det kan även förhindra att de korttidsanställda gör misstag som gjorts 
tidigare inom företaget och på så sätt vara bättre förberedd. 
 
Under integreringsperioden skulle det sedan kunna läggas fokus på servicemötet där den 
korttidsanställde får öva upp sin kundhantering och samtidigt lära sig mer om produktutbudet. 
Det är då optimalt om olika fast anställda kan gå med den korttidsanställde, vilket kan 
förenkla och påskynda integreringen i gruppgemenskapen. Detta skulle kunna medföra att 
trivseln gynnas och att det kan skapas motivation i ett tidigt stadium. Under integreringen kan 
det dock även vara viktigt, som Butikschef Sportmodebutik (120515) nämnde, att det ges 
utrymme för de nya att prova på själv och göra misstag, så att de kan lära sig av dessa och på 
så sätt utvecklas. Därför skulle det kunna vara bra att den korttidsanställda får avsatt tid att 
hantera servicemötet. Ett förslag kan vara att testa de korttidsanställdas servicemöte, och på så 
sätt utvärdera hur pass bra de är. Därefter kan deras utbildning anpassas efter deras behov.  
 
Att införa ett integreringssystem som detta skulle kunna kräva tid och det kan krävas 
involvering från väldigt många som förstår syftet med att satsa på korttidsanställda och hur 
det kan gynna organisationen. Det kan tyckas att det inte behöver vara ett kostsamt system 
och även om det, eventuellt på grund av exempelvis tidsbrist, kan krävas extern utbildning så 
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skulle det kunna bli lönsamt på sikt då den korttidsanställde presterar bättre i servicemötet. 
När utbildningsperioden är över kan det vara viktigt att dessa aspekter kontinuerligt följs upp 
av butiksledningen. Storleken på butik och ekonomi kan dock spela en roll på hur väl 
butiksledningen kan arbeta med introduktionsarbetet. Därför kan det bli viktigt att butikerna 
gör en avvägning på vad de kan satsa på och hittar egna lösningar på hur de kan hantera sina 
introduktioner.   
4.2.5.2 Kontinuerligt motivationsarbete 
Det kontinuerliga motivationsarbetet med korttidsanställda är minst lika viktigt som 
introduktionsarbetet, om de korttidsanställdas motivation ska främjas på längre sikt. De 
problem som involveras och måste hanteras är uppskattnings- och uppdateringsproblemet 
samt gemenskapen och jämställdheten. Utifrån intervjuerna med korttidsanställda och 
butikschefer har det kommit fram att ett ständigt informationsflöde inom organisationen kan 
vara viktigt för att många av osäkerheterna ska redas ut. Problemen har även en del 
kopplingar till varandra.  
 
Det kan vara väldigt viktigt att butikcheferna främjar jämställdheten på arbetsplatsen. Ett sätt 
att göra detta är att genomsyra en uppskattning gentemot de korttidsanställda bland 
personalen, eftersom de faktiskt används av en anledning. Att behandla alla anställda lika kan 
medföra bästa möjliga resultat från de korttidsanställda.  
 
Ett annat område som lyftes fram för företag är att de kontinuerligt kan arbeta med 
gruppgemenskapen. En av lösningarna som togs fram är att företag kan använda teambuilding 
av olika slag. Det innefattar aktiviteter som hjälper till att sammansvetsa arbetsgruppen och 
främja trivseln på arbetsplatsen. Om företaget redan använder sig av teambuilding kan det 
även vara viktigt att även låta alla korttidsanställda och extraanställda att delta vid dessa 
tillfällen även om det kan bli mer kostsamt. Det bidrar i längden till att de korttidsanställda 
känner sig delaktiga och jämställda i gruppgemenskapen, vilket i sin tur skulle kunna gynna 
deras motivation och kundhantering.  
 
Ett bra sätt att visa uppskattning och få de korttidsanställda att känna sig värdefulla, 
uppskattade och jämställda kan vara att fördela ansvarsområden mellan de korttidsanställda 
som de ska ha hand om när de blir inkallade. Om exempelvis en fast anställd blir sjuk och en 
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korttidsanställd hoppar in och täcker upp, så kan denne få ha lite extra koll på den fast 
anställdes ansvarsområde, så att det samtidigt upprätthålls en hög standard. 
Uppdateringskommunikationen bland korttidsanställda visade sig vara ett problem främst vad 
gäller antalet arbetstimmar samt förändringar i organisationen och inom arbetsgruppen. Det 
kan därför vara viktigt att det finns en nära relation mellan personalen så att 
kommunikationen främjas och sprider sig. En idé kan vara att använda sig av en 
informationstavla som alla anställda måste läsa innan de påbörjar sitt arbetspass. Såväl 
kommunikation som trygghet för den korttidsanställda kan förbättras om de fast anställda kan 
meddela i god tid när de inte kan arbeta. Personalmöten kan vara ett bra sätt att uppdatera sin 
personal och det skulle även kunna gynna de korttidsanställda om det varit obligatoriskt att 
delta. Det skulle även gynnas deras gruppgemenskap och uppfattning om företagets 
uppskattning. 
 
Uppföljningsarbetet kan också vara väldigt viktigt för att butiksledningen ska kunna utvärdera 
och utveckla motivationsarbetet, sin integrering och sina korttidsanställda. Om det införs ett 
utbildningssystem kan det även vara viktigt att det utvärderas och utvecklas så att det 
effektiviseras och förbättras. De korttidsanställda kan också behöva utvärderas och få 
feedback om sin prestation och hur väl målen uppnåtts. På så sätt kan de motiveras att 
fortsätta göra ett bra jobb och att förbättra sina brister. Det är även viktigt att butiksledning 
och företagsledning kontinuerligt lyfter fram företagets mål så att det finns en medvetenhet 
om dem hos den korttidsanställde. Målen bör vara anpassade så att de inte hindrar personalen 
från att sätta upp egna mål och arbetet efter dessa, för det kommer på lång sikt missgynna 
företagskulturen och företaget. Måluppföljning är också viktigt så att personalen får reda på 
när målen uppnåtts och vad man kan göra annorlunda för att nå de nya målen. Att behandla 
den korttidsanställde med samma värdighet och resurser som de fast anställda kan vara 
viktigt. Ett servicemöte är viktigt och påverkar kundens nöjdhet oavsett vilken anställd som 
hanterar det, och därför ska det inte göras skillnad mellan olika anställningsformer. 
4.2.5.3 En applicering av Maslows behovstrappa på korttidsanställdas 
motivationsproblem 
Efter att motivationsproblem och medföljande lösningar presenterats ska en applicering av 
Maslows behovstrappa genomföras. Vi har tagit fram bild 7 för att illustrera hur vi applicerar 
Maslows behovstrappa på de problem vi lyft fram i analyserna. De fysiska behov som 
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Maslow (1943) lyfter fram i sin teori tar upp är aspekter som ligger utom företagets kontroll 
då det involverar exempelvis sömn- och matbehov.  
 
Den kritik som riktas mot Maslows 
behovstrappa är att den inte tar 
hänsyn till människans olikheter och 
varierande livssituationer (Mabon 
1998, s.147). Vi menar dock att 
teorin inte helt och hållet är 
applicerbar på arbetsmotivation då 
det fysiska behovet är utom 
företagets kontroll och eftersom att 
alla de åtgärder som krävs inte 
nödvändigtvis måste genomföras i 
den behovsordning som Maslow 
lyfter fram. Vi anser dock att Maslow  
lägger en bra grund till vad  
butiksledningen kan prioritera i motivationsarbetet. 
  
Bild 7: En applicering av korttidsanställdas 
motivationsproblem i Maslows behovstrappa 
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5. Slutdiskussion 
I denna del för vi en diskussion kring våra resultat samt hur vårt fokus och tillvägagångssätt 
kan ha påverkat resultatet, samt ge kunskapsbidrag till ämnet. Det är dessutom i denna del 
som det ges förslag på framtida forskning kring ämnet. 
 
Tidigare forskning om korttidsanställda har visat att de kan ha motivations- och 
integreringsproblem. Genom den undersökning vi genomfört kan vi först och främst bekräfta 
att många motivations- och integreringsproblem hos korttidsanställda faktiskt existerar. Dock 
har syftet med just denna undersökning mer specifikt varit att beskriva och analysera vilka 
problem som kan uppstå och vilka nyckelfaktorer inom motivation som kan vara viktiga i 
butiksledningens motivationsskapande hos korttidsanställda med kundkontakt i butik. 
 
De problem och lösningar som vi kommit fram till i vår undersökning visar att det är en hel 
del faktorer som spelar roll för att den korttidsanställde ska känna sig motiverad i sitt arbete.  
Osäkerhet skapas på grund av en rad olika faktorer. Ett övergripande problem för både 
korttidsanställda och arbetsgivaren är enligt oss tidsaspekten. Det lyftes även fram i vår 
inledning där Roberts (1995) menade att just tidsfaktorn påverkar korttidsanställdes osäkerhet, 
det är vi villiga att hålla med om. Problemet visar sig för korttidsanställda på så sätt att det 
skapar osäkerhet angående antalet arbetstimmar och för lite tid att komma in i gemenskapen. 
Det visar sig hos butiksledningen på så sätt att det inte alltid finns möjlighet eller vilja att 
lägga tid för att utbilda, ge direktiv, implementera företagets mål och berätta företagshistorien. 
Dessa brister hos butiksledningen kan i sin tur leda till att den korttidsanställdes osäkerhet och 
motivation påverkas ännu mer, vilket sedan utmynnar i prestationen av servicemötet. Vi anser 
att arbetet med detta är något som det måste läggas mer tid på i början av anställningen 
eftersom det kommer leda till en win-win-situation för anställd och arbetsgivare. 
Butiksledningen måste även visa engagemang och en vilja att utnyttja den korttidsanställde på 
bästa sätt. Det bör dock inte ligga helt och hållet i butikledningens ansvar att implementera 
korttidsanställda, utan det bör fördelas över alla anställda i butiken för att på så sätt minska 
problemet med tidsbrist. Det kan ske på ett effektivt och smidigt sätt om alla är involverade 
och det leder dessutom till en bättre gemenskapskänsla för den korttidsanställde om samtliga 
anställda involveras i integreringsarbetet, vare sig det är en stor eller liten butik. Därför anser 
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vi att en ordentlig utbildningsperiod är en nödvändig handling för att främja korttidsanställdas 
motivation.  
 
De problem med tillit, jämställdhet och uppskattning som plockats fram är något som inte kan 
bortförklaras med tidsbrist. Dessa problem måste snarare arbetas med, såväl på butiks- som 
ledningsnivå. Utvärderingsmöten, större ansvar, möjlighet att påverka och arbetsfrihet är 
områden som, enligt oss, kontinuerligt bör främjas för att personalen ska utvecklas. Hela 
organisationen måste genomsyras av uppskattning gentemot de korttidsanställda, eftersom de 
faktiskt används av en viktig anledning. Ett exempel på detta tankesätt är Butikschef Lindex 
(120509) yttrande: ”Utan våra korttidsanställda så hade vi inte gått runt, därför uppskattar vi 
alla deras arbete otroligt mycket”.  
 
I vår undersökning använde vi oss av kvalitativa intervjuer där respondenterna var i åldern 20-
28 år. Resultatet hade kunnat bli annorlunda om respondenterna varit äldre och mer erfarna 
inom yrkeslivet. Vi använde oss dessutom av ett företags- och personalperspektiv för att få in 
båda parternas åsikter för att på så sätt identifiera problem och lösningar. Om vi istället valt 
endast en av parterna hade analysen kunnat fokuseras djupare på respondenternas 
uppfattningar och åsikter. Vi ansåg dock att båda parters synpunkter var viktiga i just våra 
frågeställningar. En kvantitativ metod hade kunnat fånga in fler korttidsanställdas uppfattning 
om motivation, men vi hade inte fått några djupare reflektioner och åsikter.  
 
Syftet med denna uppsats har varit att beskriva och analysera vilka motivationsproblem som 
kan uppstå med korttidsanställda och vilka nyckelfaktorer som kan vara viktiga i 
butiksledningens motivationsskapande hos korttidsanställda med kundkontakt i butik. Längs 
vägen gjorde vi upptäckten att några av de problem som uppstår med korttidsanställda ligger 
utom butiksledningens kontroll då de i många fall är styrda av en högre ledning. Det fanns 
exempelvis direktiv för vissa av butikscheferna om hur korttidsanställda ska integreras i 
butiken, vilket kan medföra svårigheter att genomföra vissa av de handlingar och lösningar 
som vi kommit fram till eftersom det blir en längre och större förändringsprocess inom hela 
organisationen. Arbetet med denna förändring är smidigare för butiker med en högre grad av 
självstyrning.  
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Kommunikationen var också en faktor som vi reagerade på. Vi blev uppmärksamma på hur 
små förbättringar och handlingar hade kunnat lösa många av problemen. Problemen existerar 
både mellan butik och korttidsanställd, samt mellan butiksledning och företagsledning. Om 
kommunikationen sköts på ett smidigare sätt och på ett djupare plan mellan dessa parter kan 
en mycket bättre relation nås, vilket även kommer ge fördelar för båda.  
 
Längs undersökningens gång har vi upptäckt att motivation är ett väldigt brett begrepp som 
involverar väldigt många faktorer. De faktorer som presenterats i denna uppsats har till viss 
del formats utifrån vilken information intervjuerna gav. De ämnen vi presenterat kan det 
grävas djupare i, och det finns dessutom en rad andra faktorer som kan utforskas. Vi valde 
dock att fokusera på de motivationsfaktorer som lyftes fram ur intervjuernas resultat.  
 
Det finns en möjlighet att de lösningar vi kommit fram till i denna undersökning även kan 
appliceras på andra nyanställda, inte enbart korttidsanställda. Det skulle kunna påskynda 
processen med integreringen även för dem; Men en stor skillnad för de korttidsanställda är 
just tiden, vilket inte alla nyanställda drabbas av. Det är möjligt att andra nyanställda kan ta 
det som det kommer och att integreringen sker automatiskt i det dagliga arbetet. 
 
Avslutningsvis går det att konstatera att anställningsformen i sig medför en rad med 
osäkerheter som de bör vara medvetna innan de påbörjar sin anställning. Osäkerheterna kan i 
stor utsträckning påverkas och regleras genom handlingar både från företag och 
korttidsanställda själva.  
5.1 Förslag på framtida forskning 
I vår undersökning valde vi att lägga stort fokus på motivation hos korttidsanställda med 
kundhantering i butik då vi, utifrån tidigare forskning, fann en lucka inom detta vetenskapliga 
område. Det vore intressant att involvera motivationsforskningen inom andra arbetsuppgifter 
både i butiken utöver servicemötet, men även i organisationen i övrigt. Framtida forskning 
skulle även kunna undersöka motivationsaspekter hos korttidsanställda med hjälp av andra 
motivationsteorier än just Maslows behovstrappa. Det hade även varit intressant att involvera 
någon annan bransch, såsom hotell- och restaurangbranschen, där servicemötet också är 
viktigt. Det hade också varit intressant att undersöka om korttidsanställningstyperna skiljer sig 
från varandra inom motivation, exempelvis mellan en vikarie och en timanställd.  
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 Bilagor  
 
Bilaga 1: Intervjuguide till korttidsanställda 
Information om personen och om korttidsanställning 
Berätta lite om dig själv.  
Är du för tillfället korttidsanställd eller har du varit det tidigare? 
När var du korttidsanställd?  
Var arbetar/arbetade du?  
Vilken typ av korttidsanställning? 
Vad anser du vara positivt resp. negativt med att vara korttidsanställd? 
Känner/Kände du osäkerhet över att vara korttidsanställd?  
Fick eller skulle du delta på personalmöten? 
Kände/Känner du att du arbetar efter personliga eller företagets mål på din nuvarande/tidigare 
arbetsplats? 
Motivation överlag 
Känner/Kände du dig motiverad på din arbetsplats med vetskap att du eventuellt kommer 
lämna företaget inom en snar framtid? 
Om ja: Vad motiverade dig? 
Om nej: Vad påverkade din motivation negativt?  
Utav följande alternativ, vilket tycker du motiverade dig mest? 
1. Lönen 
2. Oförväntade belöningar 
3. Gruppgemenskapen 
4. Företagets mål 
5. Egna mål 
Finns där något utöver dessa alternativ som motiverar/motiverade dig? 
Något du känner skulle kunna motivera dig om det infördes? 
Gruppgemenskap 
Trivs/Trivdes du på din arbetsplats?  
 Hur tycker du att trivseln på arbetsplatsen påverkar hur motiverad du känner dig? 
Tycker du att du är till stor del med i gruppgemenskapen? 
Använde sig företaget av någon sorts teambuilding? 
Om ja: Fick du delta? 
Om nej: Kände du en avsaknad av detta? 
Vad tror du företaget hade kunnat göra annorlunda för att förbättra sin personalrelation? 
Företagskultur 
Anser du att företaget hade en speciell metod för att integrera dig i företaget? 
Isåfall vad? 
När du som ny kom in i företaget, hur togs du emot av ledning och arbetskamrater? 
Fick du några direktiv om hur du skulle bemöta kunderna? 
Kände du att du gick in i en roll på arbetsplatsen?  
Hur hade du själv velat arbeta för att ge kunden ett bra servicemöte? 
Fick du någon information om företaget och deras arbetssätt? 
Föredrar du att arbeta fritt med servicemötet eller att få en anpassad mall från företaget? 
Ansvar och påverkan 
Känner du att du får/fick ta mycket ansvar? 
Kände du att du fick vara med och påverka i organisationen?  
Intern kommunikation 
Hade butikschefen något utvärderingsmöte? 
Kände du att företaget värdesatte dig som korttidsanställd? 
Anser/Ansåg du att företagskulturen matchar/matchade dina normer och värderingar? 
Beskrivning: Avser att organisationen leds så som du tycker en organisation ska ledas och 
skötas.  
Fick du någon utbildning inom service eller kundbemötande? 
Tycker du att ni uppdaterades om förändringar när det gäller arbetsmetoder, produkter och 
likande? 
Scenarion: 
1. Varorna är slut och kunden låter ilskan för detta gå ut över dig. Hur hanterar du 
situationen?  
 2. Du anser att du har dåligt betalt av din arbetsgivare. Hur tror du att du reagerar på detta 
och hur påverkar det ditt arbete? 
3. Du har varit i bråk med en kollega. Tror du att detta skulle kunna påverka din 
kundhantering? 
4. Om får välja ett av följande alternativ, vilket skulle du välja? 
4.1. Bra betalt eller en arbetsgrupp du trivs jättebra i? 
4.2. Fri hantering av kunder eller en anpassad roll från företaget? 
4.3. Uppnå egna mål eller bli belönad för att uppnå företagsmål? 
5. Du anser att företaget inte utnyttjar din fulla kompetens, vad gör du? 
 
  
 Bilaga 2: Intervjuguide till företag: 
Information om person, företag och korttidsanställda 
Berätta lite om dig själv och företaget. 
När började du arbeta inom branschen?  
När började du arbeta inom företaget? 
Vilken position inom företaget/butiken har du för tillfället? 
Har du jobbat med butiksledning tidigare?  
Har ni eller har ni under någon period haft korttidsanställda? Korttidsanställda definieras 
enligt oss vikariat, extraanställning, sommararbete etc.  
Upplever du att korttidsanställa känner osäkerhet över sin arbetssituation och att deras 
anställning kommer att ta slut? 
Hur tror du att korttidsanställdas vetskap och eventuella osäkerhet över att anställningen 
kommer att ta slut kan påverka deras arbetsprestationer?  
Tror du att anställningsformen i sig och eventuella osäkerheter kan påverka den 
korttidsanställdes integrering och trivsel i gruppen? 
Hur ser ett idealiskt servicemöte ut för er del? 
Hur vill ni särskilja er från era konkurrenter i servicemötet?  
Tror ni att ni behandlar era anställda annorlunda jämfört med era konkurrenter?  
Vad tror du är det viktigaste man bör hantera och ta hänsyn till när man använder sig av 
korttidsanställda?  
Motivation överlag 
Vilket sätt anser ni vara det bästa för att motivera personalen?  
Motiverar ni korttidsanställda på samma sätt?  
Har ni något belöningssystem? 
Om ja: Kan korttidsanställda också bli belönade? 
Om nej: Varför inte? 
Företagskultur 
Hur arbetar ni för att integrera korttidsanställda i företagskulturen? vilket definieras enligt de 
normer, värderingar och riktlinjer som finns i företaget 
 Finns där några direktiv från högsta ledningen om hur integreringen av korttidsanställda bör 
hanteras? 
Hur tycker du själv att korttidsanställda bör integreras i företaget?  
Får korttidsanställda vs nyanställda någon introduktion om företaget? Ex. story telling.  
Tror du att story telling och bakgrundsfakta kring företaget är viktigt för en nyanställd? 
När en ny person kommer in i företaget, hur gör ni för att lära upp personen?  
Får de nyanställda korttidsanställda någon hjälp för att snabbt integreras i arbetsgruppen? 
Vill ni att personalen ska gå in i en roll? 
Ger direktiv ger ni för olika scenarios? Ex. Bråkig kund, negativt inställd kund, köpglad kund 
etc. 
Vilka direktiv ger ni för det vardagliga mötet med kunden? Ex. när de inte vill ha hjälp eller 
inte är i en säljsituation 
Gruppgemenskap 
Använder ni er av personalmöten och hur ofta har ni dessa? 
I vilken mån brukar korttidsanställda vara med på personalmötena? 
Får de korttidsanställda delta i företagsaktiviteter?  
a. Om ja: Varför anser ni det är viktigt att de är med? 
Om nej: Varför får de inte delta?  
Använder ni er av någon typ av teambuilding? 
Anser du att ni behandlar korttidsanställda annorlunda jämfört med fast anställda? 
Om ja: Varför och på vilket sätt? 
Om nej: Hur jobbar ni för att få personalen att inte tycka att de behandlas orättvist?  
Anser du att arbetsgruppen är starkt sammansvetsad?  
Om ja: anser du att den korttidsanställda får vara med i arbetsgruppsgemenskapen på samma 
sätt? 
Hur hanterar ni konflikter mellan anställda? 
Ansvar och påverkan 
I vilken mån får anställda vara med och påverka? Märkesinköp, exponering etc.  
Om ja: Får korttidsanställda vara med i dessa frågor? 
Om nej: Tror du att det påverkar personalens motivation? 
Skiljer sig ansvarsgraden mellan heltidsanställda och korttidsanställda? 
 Intern kommunikation 
Brukar ni ha utvärderingsmöten med era korttidsanställda? 
Hur arbetar ni för att uppdatera korttidsanställda när det gäller olika förändringar inom 
företaget? Ex. Nya produkter, nya arbetsmetoder och andra nyheter.  
Har ni för vana att ge positiv feedback 
  
 Bilaga 3: Intervjupersoner 
 
Följande intervjuer med korttidsanställda genomfördes:  
 
Korttidsanställd A: Anna Blomberg - personlig intervju, 120424. Före detta korttidsanställd 
(2009-2010) som säljare i klädesbutik i Kalmar vid namn Daily Express, där de sålde 
kvinnokläder av både ekonomisk och exklusiv typ. Kallades in vid behov till butiken.  
 
Korttidsanställd B: Anonym - personlig intervju, 120424. Korttidsanställd (2007-2012) i 
form av extrajobb på ICA Årsunda. Hanterar kunder dagligen i kassa och vid frågor om 
livsmedel. Ville vara anonym på grund av personligt skäl.  
 
Korttidsanställd C: Henrik Prütz - telefonintervju, 120425. Korttidsanställd (mars – juli 
2010) som receptionist och säljare på Höganäs Sportcenter där han säljer idrottsrelaterade 
produkter.  
 
Korttidsanställd D: Anonym - personlig intervju, 120426. Korttidsanställd (2010) 
timanställd jobbar i hyrfilms- och konfektyrsbutik i Malmö. 
 
Korttidsanställd E: Anonym - personlig intervju, 120505. Korttidsanställd (2009) 
extraarbetare hos en bilåterförsäljare i Lund. Hanterar kunder dagligen vid frågor gällande 
bilar. Både respondent och företag ville hållas anonym.  
 
Korttidsanställd F: Anonym- telefonintervju, 120429. Korttidsanställd (2007) timanställd 
som säljare hos klädesbutiken Salt (2007) i Täby.  
 
Korttidsanställd G: Anonym - personlig intervju, 120503. Korttidsanställd (2011) 
timanställd hos Mediebutiken (samma som Butikschef Mediebutik). Både respondent och 
företag ville hållas anonym. Hanterar kunder i försäljningssituationer. 
 
Korttidsanställd H: Anonym – personlig intervju, 120503. Korttidsanställd (2011) 
extraarbetare hos en verktygs- och industrimaterialsåterförsäljare i Helsingborg. Hanterade 
företagskunder i butik. Ville hållas anonym.  
  
Korttidsanställd I: Måns Magnusson - personlig intervju, 120503. Korttidsanställd hos 
inredningsbutiken Bolagret (2003) i Helsingborg.  
 
Följande ledningspersonal från olika butiker genomfördes: 
 
Butikschef Mediebutik: Personlig intervju, 120507. Intervju med butikschef på en stor tv-
spelskedja i Sverige. Ville hålla både sig själv och företaget anonymt.  
 
Butikschef ICA: ICA Malmborgs Tuna - personlig intervju, 120508. Intervju med Håkan 
Olsson, butikschef och personalansvarig på Ica Malmborgs Tuna i Lund. Håkan har 36 års 
erfarenhet inom livsmedelshandeln och inom Ica.  
 
Butikschef Lindex: Lindex - personlig intervju, 120509. Intervjun genomfördes med Febe 
Ekroth, butikschef på Lindex på Väla i Helsingborg. Hon har tidigare arbetat som butikschef 
på Cubus och Glitter.  
 
Butikschef Sportmodebutik: Personlig intervju, 120515. Intervju med butikschef i en 
mindre sportmodebutik.  Respondenten ville vara hålla både sig själv och företaget anonymt.  
 
 
 
